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“PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN 
SISTEMA DE CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO, 
EN LA EMPRESA COMERCIAL HERRERA 
DEDICADA A LA COMERCIALIZACIÓN 
DE PRODUCTOS DE CONSUMO MASIVO” 
 
La empresa “Comercial Herrera” para comercializar sus productos acorde con las exigencias de la 
actualidad, debe competir en el mercado con una gestión administrativa y financiera fortalecida de 
manera que su situación empresarial se perfeccione constantemente. En tal virtud la atención y 
trabajo se centro en la necesidad de realizar un Sistema de Control Interno Administrativo, con el 
fin de proponer la solución acorde a sus necesidades.    
El objetivo fue investigar las bases teóricas de las respectivas áreas  con las cuales se describen los 
conceptos primordiales que fundamentan la propuesta de implementar un Sistema de Control 
Interno Administrativo, objetivo principal de éste trabajo de grado, con el propósito de mejorar la 
gestión que lleva a cabo la Empresa. 
Posteriormente y como parte final de este trabajo se delinean los beneficios de la propuesta, 
mismos que lograrían promover la operatividad de la Empresa garantizando la eficiencia, eficacia y 















"PROPOSAL DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A 
INTERNAL CONTROL SYSTEM ADMINISTRATION, 
HERRERA IN BUSINESS ENTERPRISE 
DEDICATED TO MARKETING 
MASSIVE CONSUMER PRODUCT” 
 
The company "Commercial Herrera" to market their products in line with the demands of today 
must compete in the market with a strengthened administrative and financial management so that 
their business situation is constantly perfected. As such care and work focused on the need for an 
Internal Control System Administrator, to propose the solution according to your needs. 
The objective was to investigate the theoretical basis of the respective areas which describes the 
key concepts underlying the proposal to implement an Internal Control System Administrative 
main objective of this work degree, in order to improve management leading to Company out. 
Subsequently, as the final part of this paper outlines the benefits of the proposal, they would 
achieve promote the operation of the Company ensuring efficiency, effectiveness and economy in 






La presente tesis se realizó con el objeto de obtener un título profesional como Ingeniera en 
Contabilidad y Auditoría, Contadora Pública Autorizada. 
 
Para la realización de la presente tesis fue necesario escoger muy bien una empresa que nos facilite 
toda la información necesaria para la investigación; es por eso que se escogió la Empresa 
Comercial Herrera, la cual nos aprobó el desarrollo de la misma. 
 
La investigación en la empresa es sobre la comercialización de productos de consumo masivo, en el 
cual en la actualidad es muy transcendental, pero a la vez con gran competencia por ello se analizó 
cuatro áreas importantes de la Empresa. 
 
El presente trabajo tuvo como objetivo lograr una Empresa más competitiva, con excelentes 
productos, un eficiente control de los inventarios y una magnifica atención al cliente, apreciando 
siempre su personal, proveedores y clientes actuales y futuros. 
 
Además, de conocer aspectos generales de la Empresa, también  los exhaustivos análisis que se 
realizó en cada área y en cada proceso, nos facilitó poder dar un informe, en el cual se emitieron las 




















 En la actualidad, las empresas se enfrentan al desafío de acomodarse a las exigencias que 
plantea un nuevo orden comercial, las cuales sino se realiza un control administrativo con eficacia  
rapidez y múltiples aspectos contables, se verían seriamente afectados en el margen de utilidad. 
 
         En Comercial Herrera dedicada a la comercialización de productos de aseo personal, según  
el análisis que hemos realizado, se puede reflejar que carece  de sistemas de registro 
administrativo,  para lo cual se ha dispuesto  implantar organigramas  que regule  la deficiencia de 
funciones, lo cual  es una barrera para alcanzar niveles de productividad y competitividad 
adecuados, para que la Empresa pueda acomodarse a las exigencias que la globalización le 
demanda. 
 
 Todos sabemos cuán importante  es el control  administrativo para el  cumplimiento de las 
diferentes áreas de una empresa y qué decir de la reglamentación de claves estratégicas por parte 
de un equipo para lograr que su rendimiento colectivo sea aún más eficaz.  Lo que se pretende a 
través de este trabajo de investigación es plantear un sistema de control administrativo, para lo 
cual se realizaran estrategias que sean de ayuda al desarrollo progresivo de la Empresa. 
 
 El punto de partida es que en la actualidad, para ejecutar un trabajo no basta un jefe y un 
grupo de individuos que actúen cada uno por su lado. Se requiere un equipo alerta dirigido por un 
líder que sepa maximizar el rendimiento total. Por ello, la idea de aplicar sistemas de control en 
cada una de las áreas de adquisiciones, comercialización, servicio al cliente y proveedores es de 
gran importancia,  ya que bajo este  sistema vamos a tener oportunidades en el mercado y combatir 
las influencias macroeconómicas. 
Para lo cual en cada área hemos propuesto implantar sistemas de control administrativo adecuados 





Mediante la aplicación de dicho sistema en cada área podremos saber cuan  valioso es contar con 
un correcto sistema administrativo para las empresas.     
A través de todo lo investigado se realizará un ejercicio  en lo cual se pondrá en práctica todo lo de 
los capítulos anteriores que es la Propuesta del Diseño e Implementación del Sistema de Control 
Interno Administrativo, para cada Área que son la de Adquisiciones, de Comercialización, de 
Inventarios y de Servicio al Cliente tratando lo siguiente: Evaluación del Control Interno 
Administrativo, Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo, 
Medición del Riesgo de Control, Propuesta del Diseño de Implementación del Sistema de 
Control Interno Administrativo y Evaluación Continua, recurriendo a papeles de trabajo muy 
importantes. 
































1.1.1 Base Legal. 
La empresa Comercial Herrera constituida en Octubre del 2005, con RUC 1704521382001, 
ubicada en la ciudad Quito, establecida por una sola propietaria, María Susana Herrera Correa, se 
ha dedicado a la comercialización de productos de consumo masivo; constituye su empresa con el  
capital de US$ 10.000,00, con el que se realizó las adquisiciones respectivas para el 
funcionamiento de la misma. 
 
1.1.2 Objetivos de la Empresa. 
 Ofrecer productos con los estándares de calidad más altos. 
 Brindar un servicio eficaz y eficiente que satisfaga a la sociedad. 
 Extenderse a nuevos mercados. 
 Ofrecer una gama extendida de productos. 
 Conservar siempre precios competitivos. 
 
1.2. LA EMPRESA COMERCIAL HERRERA. 
 1.2.1 Reseña Histórica. 
 
          En el año 2005 la señora María Susana Herrera Correa crea  Comercial Herrera como única 
propietaria, con el propósito de brindar a la sociedad los mejores productos, satisfaciendo así las 
necesidades de la sociedad. 
 
          Más tarde Comercial Herrera decide contratar más personal para el buen funcionamiento de la 
misma, ya que sus ventas se fueron incrementando, necesitando personal para el área 
administrativa y el área de ventas. 
 
         En el año 2008 la Sta. Cristina Arévalo,  Administradora de Comercial Herrera, propone 
implantar un Sistema Contable llamado MQR, ya que le facilitaron muchas comodidades para el 
manejo del mismo y su desarrollo fue eficaz para la Empresa. 
 
          Tras pasar el tiempo el Comercial Herrera ha incrementado su capital a US$25.000 gracias a las 




 1.2.2 Organigramas. 
“Un organigrama es la representación gráfica de la estructura de una empresa u organización. 
Representa las estructuras departamentales y, en algunos casos, las personas que las dirigen, hacen 
un esquema sobre las relaciones jerárquicas y competenciales de vigor en la organización. 
 
El organigrama es un modelo abstracto y sistemático, que permite obtener una idea uniforme 
acerca de la estructura formal de una organización.”1 
 
 1.2.2.1 Organigrama Estructural. 
                       “Organigrama Estructural.- Representa el esquema básico de una organización, lo cual permite 
conocer de una manera objetiva sus partes integrantes, es decir, sus unidades administrativas y la 
relación de dependencia que existe entre ellas.”2 
 












 VÁSQUEZ, Víctor Hugo, Organización Aplicada, Pág. N° 262. 
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1.2.2.2 Organigrama Funcional. 
“Organigrama Funcional.- Parte del organigrama estructural y a nivel de                                                                                                         
cada unidad administrativa se detalla las funciones principales básicas. 
 
Al detallar las funciones se inicia por las más importantes y luego se registran aquellas de 
menor trascendencia. En este tipo de organigramas se determina que es lo que se hace, pero no 
como se hace.”3 
 























                                                     
3
 VÁSQUEZ, Víctor Hugo, Organización Aplicada, Pág. N° 263. 
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ORGANIGRAMA FUNCIONAL QUE SE PROPONE PARA LA EMPRESA COMERCIAL HERRERA 
 
PROPIETARIO              
(1)
GERENCIA GENERAL   
(2)
GERENTE 
FINANCIERO       
(4)
GERENTE DE 
VENTAS            
(6)
COMERCIALIZACIÓN   
(16)




CLIENTE    
(18)
 (COMPRAS E 
IMPORTACIONES)   
(13)
ACTIVOS 












TESORERO    
(8)
RRHH         
(15)
CONTADOR 










Realizar todos los trámites respectivos para el buen funcionamiento de la Empresa. 
Autorizar los pagos y firmar cheques. 
Aprobar los Estados Financieros que se realicen para las juntas. 
Administrar la Empresa de manera eficaz y eficiente. 
 
(2)Secretaría: 
Recibir las llamadas de la Empresa. 
Archivar todos los documentos de acuerdo a su clasificación. 
Realizar los oficios para actividades de la Empresa. 
 
(3)Gerencia Financiera: 
Revisar todos los préstamos que la Empresa va adquirir. 
Revisar todos los cobros que se han receptado. 
Controlar la lista de clientes morosos. 
Autorizar las ventas a crédito. 
 
(4)Contabilidad: 
Registrar todos los ingresos y egresos de la Empresa. 
Realizar la mayorización de los registros contables. 
Emitir Estados Financieros. 
Realizar los cálculos de impuestos. 
 
(5)Tesorería: 
Realizar los cobros de las facturas. 
Pagar los formularios de los impuestos. 
Realizar pagos de sueldos. 
Realizar los pagos de Caja Menor. 
 
(6)Cuentas por Cobrar (Clientes): 
Llamar a recordar a los clientes el vencimiento de las facturas. 
Realizar una clasificación de las facturas de acuerdo al plazo establecido. 
Revisar los depósitos de las facturas canceladas. 







Emitir la respectiva facturación de la mercadería. 
Revisar que las adquisiciones nuevas sean facturadas con los mismos precios. 
Establecer el precio a los productos para la venta. 
Otorgar  descuentos en los productos que sean posibles. 
 
(8)Cuentas por Pagar (Proveedores): 
Solicitar el pago de préstamos  a terceros. 
Buscar a los mejores proveedores que ofrezcan productos de calidad. 
Archivar todos los egresos para enviar a contabilidad. 
Negociar con los proveedores para obtener descuentos y promociones. 
 
(9)Activos Fijos: 
Realizar un control de los activos fijos que se encuentran en funcionamiento. 
Llevar el control de vida útil de los activos fijos. 
Investigar sobre los activos fijos que la Empresa necesitaría adquirir. 
Realizar mantenimiento de los activos fijos. 
 
(10)Recursos Humanos: 
Investigar al Talento Humano 
Reclutar a un personal eficiente para la Empresa. 
Brindar motivaciones al  personal para su buen desempeño. 
Buscar cursos de capacitación para la superación de cada uno. 
 
(11)Adquisiciones: 
Analizar diferentes proformas antes de realizar cualquier pedido. 
Revisar que el pedido que se realice este de acuerdo a las necesidades que requiere la empresa. 
Revisar la mercadería al recibir siempre con la factura. 
Controla que en la factura registre los precios acordados. 
 
(12)Comercialización: 
Vender la mercadería que se encuentre en perchas y en bodega. 
Ofrecer al cliente las diferentes gamas de productos para satisfacer sus necesidades. 
Realizar una lista de los nuevos productos que requieren los clientes. 






Realizar kardex de toda la mercadería existente. 
Revisar la mercadería enviada desde el área de adquisiciones. 
Controlar que la mercadería permanezca un buen estado físico. 
Realizar un listado de todo lo que se tiene en stock. 
 
(14)Servicio al Cliente 
Realizar cursos de servicio al cliente continuamente. 
Buscar las necesidades que el cliente requiere del producto. 






























 1.2.2.3 Organigrama Personal. 
“Organigrama Personal.-  También constituyen una variación del organigrama estructural sirve 
para representar, en forma objetiva, la distribución de personal en las diferentes unidades 
administrativas. Se indica el número de cargos, la denominación del puesto y la clasificación en el 
caso de haberla. En algunos casos se puede incluir la numeración de cada puesto  y aún el nombre 
del funcionario que lo desempeña”.4 
 






































                                                     
4
 VÁSQUEZ, Víctor Hugo, Organización Aplicada, Pág. N° 265. 
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ORGANIGRAMA PERSONAL QUE SE PROPONE PARA LA EMPRESA COMERCIAL HERRERA 
 
PROPIETARIA         
Sra. Susana Herrera
GERENTE GENERAL   
Ing. Cristina Arevalo
GERENTE 
FINANCIERO       
Dr. Pedro Yánez
GERENTE DE 
VENTAS            
Lcdo. Carlos Pinto
JEFE DE 
COMERCIALIZACIÓN   
Ing. Marlene Castillo
JEFE DE 
INVENTARIOS   
Sr. Luis Zárate
JEFE DE SERVICIO 









FIJOS    
Srta Carla 
Cevallos
JEFE DE CTAS 
POR PAGAR 















Villa    
JEFE DE 




















“Misión.- Es una declaración duradera de propósitos que distingue a una organización de otras 
similares.  Es un compendio de la razón de ser de una empresa, esencial para determinar 
objetivos y formular estrategias.  
 
Una buena Misión debe reflejar las expectativas de sus clientes. Es el cliente y solo el cliente 
quién decide lo que es una organización. 
 
La Misión describe la naturaleza y el negocio al cual se dedica la organización”.5 
 
A continuación se presenta la siguiente Misión para la Empresa: 
 
“Comercial Herrera es una Empresa Ecuatoriana dedicada a la distribución de productos de 
consumo masivo satisfaciendo las necesidades de la sociedad; tomando en cuenta las nuevas 
tendencias del mercado y el compromiso con sus empleados, clientes y proveedores”.6 
 
2.2 Visión. 
“Visión.- Es la declaración amplia y suficiente de donde quiere que su organización este dentro 
de 5 ó 10 años. Es un conjunto de ideas generales que proveen el Marco de Referencia de lo que 
una organización es y quiere ser en el futuro. 
 
La Visión de Futuro señala rumbo, da dirección, es la cadena o el lazo que une en la organización 
el presente y el futuro.”7 
 
A continuación se presenta la siguiente Visión para la Empresa: 
“Para el año 201, ser el líder en el mercado independiente ecuatoriano en la distribución de 
productos de consumo masivo; a través del fortalecimiento y creación de nuevas alianzas con 
proveedores y clientes; actuando con responsabilidad social, profesionalismo, calidad humana, 
seriedad y confianza”.8 
 
                                                     
5
 VÁSQUEZ, Víctor Hugo, Organización Aplicada, Pág. N° 125. 
6
 Elaborado por la Autora de esta investigación. 
7
 VÁSQUEZ, Víctor Hugo, Organización Aplicada, Pág. N° 125. 
8
 Elaborado por la Autora de esta investigación. 
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2.3 Objetivos de las  Áreas. 
3 Área de Adquisiciones: 
Implementar un sistema de control administrativo que brinde información confiable, de tal manera 
que las compras  obedezcan a necesidades verdaderas y de acuerdo al presupuesto. 
 
4 Área de Comercialización: 
Implementar un sistema de control interno administrativo que optimice los procedimientos 
aplicados desde el punto donde se realiza el pedido hasta la entrega del mismo al cliente. 
 
5 Área de Inventarios: 
Implementar un sistema de control interno administrativo que permita tener un conocimiento de 
los costos reales en cualquier momento, así como la cuantía del inventario, de tal manera que 
siempre exista la cantidad necesaria para la venta, facilitándose el manejo de los inventarios y 
estableciendo los procesos para las adquisiciones del mismo. 
 
6 Área de Servicio al Cliente: 
Implementar medidas de control interno administrativo que nos permita tener un mejor vínculo 
con el cliente, estableciendo un sistema que nos ayude a conocer las necesidades del mismo, de tal 
manera que sus quejas y sugerencias sean atendidas de la mejor manera, dando solución a todo 




 Las ventas de Comercial Herrera se realizarán únicamente de contado. 
 El inventario se controlará mediante kardex método promedio ponderado. 
 Para emitir un cheque se necesita la autorización del gerente. 
 Las compras se revisarán en área de adquisiciones y área de inventarios según nota de 
pedido y factura. 
 Solicitar tres o cuatro proformas antes de enviar los pedidos. 
 Cada seis meses capacitar al personal sobre servicio al cliente. 
 
2.5 Estrategias. 
 El área de adquisiciones debe estudiar los productos que el cliente necesita buscando 
siempre un precio competitivo al alcance del presupuesto de la Empresa.  
 Establecer al personal que se encuentre en el área de comercialización un listado de 
productos existentes y en qué lugar se encuentran para  llegar de forma rápida al cliente. 
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 Cotejar las facturas para conocer los precios reales de la mercadería al momento que se la 
recibe. 
 Revisar la mercadería dos veces por semana para que evitar no tener para la venta. 
 Promover una conversación con el cliente para tener conocimiento de sus necesidades 
exactas. 
 
2.6 Principios y Valores. 
PRINCIPIOS: 
 
Lealtad.-  Es el compromiso que los empleados  y gerente tienen con la Empresa, con el logro de 
los objetivos. 
 
Trabajo en equipo.- Que todos unan sus esfuerzos para  lograr los objetivos en un ambiente de 
respeto y confianza. 
 
Honradez.- Que todos deben ser recatados al actuar en la actividad que realizan. 
 
Paciencia.- Esto lo debemos practicar mucho ya que tenemos que atender  a la sociedad de 
distintas actitudes. 
 
Puntualidad.- De gran importancia para poner en práctica ya que así se demuestra el entusiasmo 
en el trabajo. 
 
Amabilidad.- de este principio se necesita mucho de todos en la Empresa ya que en cliente 





Respeto.-  Es muy importante entre los empleados y subalternos para un buen ambiente de trabajo. 
 
 
Honestidad.-  Para que en la Empresa haya confianza tanto del gerente como de los empleados. 
 
Responsabilidad.- Compromiso que tienen todos en la Empresa al cumplir sus obligaciones dando 






















3.1.  Análisis Interno 
3.1.1  Descripción de los Procesos Administrativo.                                         
3.1.1.1            Descripción de los Procesos Administrativos del Área de Adquisiciones.  
 
 
PROCESO Nro. 1 
NOMBRE: Recibe Solicitud de Compra  
DESCRIPCIÓN: 
           
Para recibir  la solicitud de Compra  debe tener un orden secuencial, además se  analiza la 
aprobación de proformas de la cual se escogió para revisar y autorizar después de haber 
verificado las cantidades y productos a solicitarse o que no existen en stock; una  vez que ésta 
sea firmada por el Gerente y el Jefe de Adquisiciones se emitirá para realizar el pedido al  
proveedor  que la Empresa seleccionará. 










PROCESO Nro. 2 
NOMBRE: Solicitud Proformas a los Proveedores  
DESCRIPCIÓN:           
 La Solicitud de Proformas a los Proveedores  se realiza primero analizando los productos 
que ofrece dicho proveedor, luego de ésto se revisa los precios  para negociar sobre los precios 
reales y descuentos que nos ofrece, entonces se seleccionará la proforma más adecuada  para 
realizar la adquisición que nos permitirá brindar los mejores precios. 
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PROCESO Nro. 3 
NOMBRE: Adquisición de Mercadería  
DESCRIPCIÓN: 
           
Para la adquisición de  mercadería se debe  tener un listado del pedido que se realizará al 
proveedor por la persona que revise la mercadería que será la misma persona encargada 
encargada del pedido para  constatar la cantidad y la clase del producto, el costo y los 
descuentos; esta lista debe haber sido aprobada por el Jefe del Área para realizar la 









     
PROCESO Nro. 4 
NOMBRE: Recepción de Mercadería  
DESCRIPCIÓN:           
Para la recepción de mercadería la persona encargada de este proceso tiene que revisar 
la mercadería con el listado que se elabora para la recepción de la misma con orden 
secuencial y fecha de recepción para controlar y verificar minuciosamente el estado físico de 
cada producto, además si ésta cumple con lo acordado con los proveedores en cuanto a 
precios y descuentos. 
 
 
          
 
PROCESO Nro. 5 
NOMBRE: Envío Mercadería a Bodega 
DESCRIPCIÓN: 
           
El Departamento de Recepción realiza el envío de Mercadería a Bodega, mediante un informe 
donde se detalla cada producto con sus especificaciones y costos con la orden de 
entrega. Esta persona tiene que recibir y ubicar en orden la mercadería en la Bodega. 
 
            




     
PROCESO Nro. 6 
NOMBRE: Envío Documentación para la Contabilización 
DESCRIPCIÓN: 
           
Una vez revisados  todos los documentos existentes sobre la adquisición de mercadería 
se tienen que enviar  al Departamento de Contabilidad para su registro en el cual también 
establecerán el precio de venta y los demás cálculos contables con todas las proformas 
e informes de recepción. 
 





























3.1.1.2 Descripción de los Procesos Administrativos del Área de Comercialización.  
 
PROCESO Nro. 1 
NOMBRE: Investigación de Mercado 
DESCRIPCIÓN: 
           
Para realizar la investigación de mercado tenemos que determinar la persona que va a realizar, 
con qué recursos y  en qué sector, para preparar una encuesta razonable la que permita 
que la Empresa pueda ampliar su mercado, pero debe buscar lugares estratégicos porque 
tenemos mucha competencia. 
  
            
      
      
PROCESO Nro. 2 
NOMBRE: Búsqueda de Prospectos  
DESCRIPCIÓN: 
           
Siguiendo con la investigación de mercado continuamos con la búsqueda de prospectos, 
dónde iremos analizando el mercado de cada sector, todos sus factores tanto como 
lugar, clientes y competencia y conocer si es factible o no. 
Luego de encontrar el mercado factible procedemos a realizar una publicidad de la 
Empresa para que conozcan la sociedad los productos que ofrece. 
            
 
 
     
PROCESO Nro. 3 
NOMBRE: Publicidad del Producto  
DESCRIPCIÓN: 
           
Para realizar una publicidad de todos los productos que Comercial Herrera ofrece tenemos 
que contratar una Empresa que realice esta publicidad, puede ser con volantes de toda la 
mercadería, siempre determinando parámetros de cumplimiento en el contrato tanto de 
las dos partes para enviar a la Gerencia  sea revisada  y nos aprueben, esto nos permitirá 
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PROCESO Nro. 4 
NOMBRE: Selección de Clientes 
DESCRIPCIÓN: 
           
En este proceso debemos realizar una selección de clientes sin menospreciar a cada uno 
de nuestros clientes, ya que cada uno de ellos es muy importantes para la Empresa, pero 
este proceso se realiza para tener una clasificación de de cada grupo y ofrecer descuentos   
y promociones a estos clientes que compran en volumen altos de mercadería esta lista 




PROCESO Nro. 5 
NOMBRE: Atención al Cliente 
DESCRIPCIÓN: 
           
Aquí es función de los vendedores, que desde que el cliente ingresa a la Empresa atenderle 
de una manera amable, ofrecer nuestros productos y recomendar, sobre que otras 
alternativas tiene si no encuentra algún producto, y si obtendrá descuentos, procedemos 
hacer el pedido y enviamos para que le realicen la factura. 
  




     
PROCESO Nro. 6 
NOMBRE: Solicitud de Facturación 
DESCRIPCIÓN:           
  
En la Solicitud de Facturación el vendedor después que realice el pedido nos envía para 
aprobar sobre si lo que le ofreció al cliente está correcto y la factura se emitirá, con los 
detalles de cada producto, la cantidad, la forma de pago y si obtendrá un descuento; 
luego se envía a venta del producto para que sea entregada la mercadería. 
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PROCESO Nro. 7 
NOMBRE: Venta del Producto 
DESCRIPCIÓN: 
           
En este proceso de Venta del Producto se procede a revisar la factura  y a despachar la 
mercadería revisando cada ítem para despachar lo correcto por otra persona que no sea  la   
misma que realizó el pedido. 
Aquí se le otorga al cliente obsequios cuando la compra es de pañales ya que en este 
producto nos permite realizar esto por las promociones que brida los proveedores. 






























 3.1.1.3 Descripción de los Procesos Administrativos del Área de    Inventarios. 
 
PROCESO Nro. 1 
NOMBRE: Envía Solicitud de Compra 
DESCRIPCIÓN: 
           
Las personas que realice el envío de solicitud de compra tendrán que llevar una lista y 
revisar constantemente toda la mercadería que hace falta para hacer un listado y  para 
tener actualizado lo que se tiene en stock y poder enviar una solicitud de compra  exacta 
de lo que se ha terminado en la Bodega. 
 
            
      
PROCESO Nro. 2 
NOMBRE: Ingreso Físico de Inventarios 
DESCRIPCIÓN: 
           
En este proceso se iniciará  revisando la factura  de adquisición para verificar si ingresa lo 
mismo, revisando físicamente cada producto para realizar el ingreso en Bodega de la   
mercadería y registrar  por ítem. 
El registro de los productos por ítem debe ir con su código para que el sistema lo registre 
en inventarios.  
 
 
     
 
     
PROCESO Nro. 3 
NOMBRE: Ingreso al Kárdex y al Listado Auxiliar 
DESCRIPCIÓN: 
           
Después que la persona encargada del proceso anterior realice el ingreso de los productos, 
aquí se realizará el cálculo del inventario que esté aprobado por la Ley y que la Empresa 
lo haya dispuesto como método  aplicar para el Inventario. 
En este caso se aplicará el método promedio ponderado que nos tendrá actualizado el costo 
de la mercadería.  Además, en un listado auxiliar de todos los productos detallando el 
costo, el precio de venta y el método. 
 










PROCESO Nro. 4 
NOMBRE: 
Elaboración del Comprobante de Egreso de Inventarios y 
Registro Contable en el Diario Auxiliar 
DESCRIPCIÓN: 
           
El Departamento de Inventarios debe  hacer el registro de cada egreso de  inventarios después 
de haber recibido todas las facturas de venta que se ha realizado en el día detallando cada 
producto vendido para realizar también el registro contable con en el Diario Auxiliar, donde 




          
 
     
PROCESO Nro. 5 
NOMBRE: 
Resumen Voucher del Costo de Ventas para Actualizar en el 
Diario General de la Contabilidad Central 
DESCRIPCIÓN: 
           
El Resumen Voucher del costo de ventas se realiza como un resumen de todas las ventas 
que se realizan diariamente aplicando el método de cálculo de inventario actualizando el 
costo y la información exacta de cada producto  para su actualización en el diario 




          
 
PROCESO Nro. 6 
NOMBRE: Generar un Listado Auxiliar de Inventarios 
DESCRIPCIÓN: 
           
El Jefe de Inventarios debe generar un Listado Auxiliar de Inventarios para que se lleve un 
control de las existencias, una vez que ya se han realizado los ingresos y los egresos. 
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PROCESO Nro. 7 
NOMBRE: Conteo Físico 
DESCRIPCIÓN:           
El Conteo Físico por lo general se lo realiza una vez al año para verificar la mercadería 
existente en la Bodega y corroborar con lo que existe en el sistema de Contabilidad y conocer 
la utilidad que se ha obtenido en el año; esta actividad lo realizan los empleados de la  
Empresa distribuyéndoles  a cada uno un sector determinado de mercadería y obtener los 
resultados de cada uno. 




PROCESO Nro. 8 
NOMBRE: Análisis Obsolescencia 
DESCRIPCIÓN:           
El Jefe de Inventarios tiene que realizar este proceso con la ayuda de algunos trabajadores para 
que el análisis de obsolescencia sea muy detallado en cada uno de los productos y bienes 
defectuosos que posee la Empresa,  realizando un listado de los  productos que dejarán de 
pertenecer a la Empresa. 
  
            
 
 
PROCESO Nro. 9 
NOMBRE: Dada de Baja 
DESCRIPCIÓN:           
Para realizar el proceso de Dada de Baja el Jefe de Inventarios después de haber  analizado los 
productos obsoletos envía el listado a Contabilidad para que sean  Dados de Baja y sean eliminados 
del Sistema Contable, este listado se lo debe llevar al Gerente para que apruebe. 
 
  






3.1.1.4 Descripción de los Procesos  Administrativos del Área de   Servicio al   Cliente. 
 
PROCESO Nro. 1 
NOMBRE: Investigación de un Profesional para Capacitación 
DESCRIPCIÓN: 
           
Este proceso se realiza mediante una investigación para encontrar una persona que esté 
debidamente habilitada para capacitar al personal tanto de ventas como de adquisiciones 
de la Empresa, pero además cuente con los recursos necesarios para que la Gerencia pueda 
hacer la selección adecuada de dicho profesional. 
  
          
 
 
     
PROCESO Nro. 2 
NOMBRE: Selección del Profesional 
DESCRIPCIÓN: 
           
Luego de haber investigado al Empresa o al profesional que nos brindará el servicio de 
capacitación, procedemos a seleccionar  a la mejor opción, pero después de haber 
sido enviada la autorización del Gerente para que verifique el presupuesto para realizar 
el contrato del servicio por dos veces en el año, y definir las fechas de capacitación. 
  
          
 
 
     
PROCESO Nro. 3 
NOMBRE: Capacitación al Personal de la Empresa 
DESCRIPCIÓN: 
           
El profesional seleccionado deberá capacitar primero al jefe del área de servicio de una forma 
más profunda, y después a los demás empleados porque el jefe será el compañero de 
capacitación para realizar curso a los demás empleados. 
La capacitación tendrá una duración de una hora cada día durante una semana y se hará en horas 
fuera del horario de trabajo.  
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PROCESO Nro. 4 
NOMBRE: Asesoramiento de Venta 
DESCRIPCIÓN: 
           
El Área de Servicio al Cliente ya está debidamente capacitada y es su trabajo asesorar al 
cliente cuando tiene dudas sobre algún producto, o requiere que se otorgue un pedido 
extra de mercadería, sino  buscarle otras alternativas para que se sienta satisfecho con 
el producto y con la atención brindada en la Empresa. 
 
            
 
 
PROCESO Nro. 5 
NOMBRE: Recepción de Reclamos 
DESCRIPCIÓN: 
           
Aquí se recibirá todas los reclamos en lo referente a lo que es atención al cliente y sobre 
los  productos que no se encontraron en buen estado físico o dañados, para luego 
realizar la devolución a los proveedores y rectificar ante el cliente. 
La persona encargada de este proceso tendrá que comunicarse con los proveedores para 
comunicar sobres las devoluciones de mercadería. 
            
 
 
PROCESO Nro. 6 
NOMBRE: Recibir Productos Defectuosos para Enviar a Bodega  
DESCRIPCIÓN:   
        
En este proceso se recibe los productos defectuosos devueltos por el cliente y se los clasifica 
por proveedor para realizar la devolución y enviar a Bodega para ser retirados por la otra 
Empresa; estos productos deben contener una  lista con el nombre del cliente y la cantidad 
de la devolución para luego poder devolver  al proveedor. 
    








PROCESO Nro. 7 
NOMBRE: Entrega de Producto Nuevo al Cliente a través de Bodega 
DESCRIPCIÓN:           
El Departamento de Bodega nos envía la mercadería nueva con la lista de cada cliente; luego se 
les comunica a cada persona que pueden acercarse a retirar la mercadería nueva. 
En la entrega al cliente se adjunta un nota en la que se le agradece su espera de la mercadería. 
  






























3.2.  Análisis Externo. 
3.2.1.  Influencias Macroeconómicas 
 
3.2.1.1  Factor Político. 
El Factor Político no afecta en gran importancia a la Empresa, ya que  las medidas que disponga 
el Gobierno tendremos que acatarlas para el buen funcionamiento de la Empresa, tendremos que 
realizar esos documentos al igual que con los impuestos  que determine se deberá cobrar como 
también hacer la declaración de los mismos. 
Estas medidas que el gobierno dispone ayudarán al desarrollo administrativo y financiero de la 
empresa ya que se debe tener en orden todos los escritos. 
 
3.2.1.2  Factor Económico. 
El Factor Económico es muy relevante porque mediante la economía en la cual se desenvuelve 
nuestro país, la Empresa puede desarrollarse, ya que la mayor parte de la sociedad no tiene un 
gran poder económico en nuestro país y eso afecta en los ingresos que dispone obtener. 
La Empresa tiene que saber manejar bien sus finanzas ya que en ciertos períodos nos puede 
afectar las ventas y complicar sobres los pagos  a proveedores y a posibles préstamos.  
 
3.2.1.3  Factor Social. 
En el medio social en que estamos rodeados, es muy difícil conocer a la sociedad ya que es muy 
exigente a sus necesidades, y esto también depende de la situación económica de cada una de 
estas personas, en forma en que la Empresa debe estar en constante actualización de las 
necesidades poniendo en grupos económicos tratando de satisfacer al cliente y beneficiar a la 
Empresa con el aumento de sus ingresos, ya que como sabemos que la sociedad es nuestro cliente 
sin ellos no podríamos funcionar como tal. 
 
3.2.1.4  Factor Tecnológico. 
El Factor Tecnológico cada día se va desarrollando  aligeradamente por lo que la Empresa debe 
estar en persistente actualización para poseer un buen rendimiento tecnológico y brindar un 
servicio de calidad a la sociedad. 
Además este permanente reajuste de tecnología también debe ser en cuanto a sistema contables, 








3.2.1.5  Factor Legal. 
El Factor Legal afecta por las nuevas disposiciones reglamentarias para las entidades, que a su 
vez la Empresa tiene que someterse y hacer una renovación para obtener sus documentos legales 
en orden y no tener problemas posteriores. 
La modificación de estos documentos hará que la Empresa tenga que cambiar todo el sistema 
administrativo, esto requiere que realicen más egresos.  
 
3.2.2.  Influencias Microeconómicas. 
 
3.2.2.1  Clientes. 
La Empresa posee una gran lista de clientes, ya que su gran variedad de productos a ofrecer  hace 
posible ésto, pero aún después de poseer clientes que compran en gran magnitud para volver a 
vender, nuestros principales clientes son los padres de familia que día a día tienen que estar 
adquiriendo pañales que es la mercadería que más se comercializa.  
 
3.2.2.2  Proveedores. 
Los proveedores son varios de cada uno de nuestros productos, pero los principales son los que 
nos entregan pañales como Distribuidor Mundo del Pañal, Distribuidor Alarcón y Distribuidora 
Disnac además otros proveedores del papel higiénico como Empresa Record, etc. 
 
Los principales proveedores son: 
 
Nombre Actividad 
Distribuidor Mundo del Pañal Comercialización de pañales. 
Distribuidor Alarcón Comercialización de productos de aseo 
personal de niños. 
Distribuidora Disnac Comercialización de productos de consumo 
masivo. 
Empresa Record Comercialización de papel higiénico. 
 
 
3.2.2.3  Competencia. 
El análisis de la competencia es vital para el desarrollo y mejoramiento continuo de la Empresa, 
como también para establecer el margen de utilidad en cada uno de los productos. 
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La principal competencia es: 
 
Nombre Actividad 
“Comercial Yajaira” Comercialización de productos de consumo 
masivo. 
“Pañalera GABY ANDY” Comercializadora de pañales. 
“Distribuidora de Pañales” Comercializadora de pañales. 
 
 
3.2.2.4  Precios. 
Los precios son establecidos  de acuerdo al mercado, y al margen de utilidad que la empresa 
establezca de acuerdo a la demanda del producto, y a la acogida que es te tenga por los clientes. 
 

























PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA  DE    
CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO, PARA EL ÁREA DE 
ADQUISICIONES 
 
4.1.  Evaluación del Control Interno Administrativo. 
 
Cuestionario de Control Interno: 
“El método tradicional de descripción consiste en llenar un cuestionario estandarizado de control 
interno. Muchos despachos contables han diseñado su propio cuestionario para ello. 
Generalmente contiene una sección para cada ciclo importante de transacciones; ésto permite 
dividir el llenado del cuestionario entre varios miembros del personal de la auditoría. 
 
Los cuestionarios están diseñados de modo que la ausencia de respuesta indica una debilidad de 
control interno, aunque los auditores deben identificar los tipos de errores potenciales que se 
presenten. Además, ofrecen una distinción entre debilidades importantes y menores, se indican 
las fuentes de información con que se contestaron las preguntas y se incluyen comentarios 
explicativos sobre las deficiencias del control. Una ventaja es la inflexibilidad.  
 
A menudo contienen muchas preguntas no aplicables a ciertos sistemas, sobre todo a los de 
empresas pequeñas. Por lo demás, el examen íntegro de un cuestionario permite descubrir la 
situación donde el control interno compensa una debilidad. 
 
El cuestionario es un medio para que los auditores prueben su conocimiento de control interno. Si 
el llenado se considera un fin en sí mismo, los auditores tenderán a contestar en forma mecánica 
las preguntas de doble opción, sin que realmente entiendan ni estudien el ciclo de transacciones. 
Por ello, algunos despachos contables prefieren utilizar relaciones escritas o diagramas de flujo 






                                                     
9
 WHITTINGTON, Principios de Auditoría, Pág. Nro 225. 
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ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Se ha centralizado la función del 
Departamento de Compras en un 
Departamento separado de los de 
Contabilidad, de Embarque y de 
Recepción de Mercancías? 
X   10 10   
2 
¿Existe algún registro para la 
descripción de pedidos en orden 
cronológico de todas las entradas 
y quién lo lleva? 
X   10 10   
3 
¿Están previamente enumerados 
y controlados los documentos de 
recepción de mercadería? 
X   10 10   
4 
¿Se preparan informes de 
recepción por toda la mercadería 
recibida? 
  X 0 10 
No existe algún tipo 
de informe que 
permita conocer la 
mercadería recibida. 
5 
¿Se inspecciona en este 
Departamento los efectos 
adquiridos para determinar la 
condición en que se recibe, se 
pesan o se miden? 
X   10 10 
 
6 
¿Se cotejan por el Departamento 
de Adquisiciones las cantidades i 
descripciones de los efectos 
recibidos contra las órdenes de 
compra? 
X   10 10   
7             
8             
9             
10             
   TOTAL:      70 100    
              
34 
 
RESULTADO REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 
  
70% 
   
 
Narrativa de Control Interno: 
“Las narraciones escritas de control interno son memorandos que describen el flujo de los ciclos 
de transacciones: identifican a los empleados que realizan diversas tareas, los documentos 
preparados, los registros y la división de funciones.” 10 
Ejemplo: 
 
“Todos las Adquisiciones  de  la Empresa son en  efectivo y a crédito, para comenzar las 
adquisiciones necesitamos diferentes proformas para seleccionar la mejor opción, luego se realiza 
la solicitud de compra para que sea aprobada y firmada por el Jefe, detallando la cantidad y el 
producto que se necesita, además el proveedor especifica los descuentos y la forma de pago, 
consiguiente se envía al proveedor seleccionado para el envío de mercadería. En bodega reciben la 
mercadería revisando siempre que la factura conste los mismos productos que en la solicitud de 
compra, y enviar a bodega, donde igual tienen que recibir con la factura.” 11 
 
Flujodiagramación  Control Interno: 
“Muchos despachos contables consideran que los diagramas de flujo de sistemas reflejan mejor 
que los cuestionarios o las narraciones descriptivas su conocimiento del sistema de información 
contable del cliente las actividades relacionadas con el control interno. El diagrama de flujo de 
sistemas es un diagrama una representación simbólica de un sistema o serie de procedimientos en 
que éstos se muestran en secuencia. Al lector experto le da una imagen clara del sistema muestra 
la naturaleza y la secuencia de procedimientos, la división de responsabilidades, las fuentes y 
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WHITTINGTON, Principios de Auditoría, Pág. Nro 227. 
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Elaborado por la Autora de esta Investigación. 
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“Conocimiento aplicación y mejora de los criterios del control interno en las grandes 
corporaciones, las medianas y pequeñas empresas, incluyendo temas relacionados con el 
mejoramiento técnico y el alcance de las funciones de diseño, implantación y evaluación de los 
controles internos integrados a las organizaciones. 
 
Debido a problemas que identificaron en el Gobierno de los Estados Unidos de Norteamérica, se 
creó el Committe of Sponsoring Organizations (Comité de Organizaciones Patrocinadas), 
conocidas por sus siglas en inglés, COSO. Este Comité realizó una investigación sobre el 
conocimiento, aplicación y mejora de los criterios de control interno en las grandes corporaciones, 
las medianas y pequeñas empresas, incluyendo temas relacionados con el mejoramiento técnico y 
el alcance de las funciones de diseño, implantación y evaluación de los controles internos 
integrados de las organizaciones. 
 
COSO estuvo y está conformado por organismos de profesionales de los Estados 
Unidos de Norteamérica (EUA); inició la investigación en 1986; sus miembros son: 
 
1. American Accounting Association (AAA) 
2. American Institute of Certified Public Accountants (AICPA) 
3. Financial Executive Institute (FEI) 
4. Institute of Internal auditors (IIA) y el 
5. Institute of Management accountants (IMA) 
 
En septiembre de 1992 se publicó en los estados unidos el denominado “Informe COSO”. COSO 
contó con la asistencia técnica permanente de la firma Coopers&Lybrand para la investigación. 
 
Toda organización, independientemente de la actividad o del sector al que pertenezca, requiere 
definir y desarrollar los siguientes componentes en el marco integrado del control interno: 
 
1. Ambiente de Control. 
2. Evaluación de Riesgos. 
3. Actividades de Control. 
4. Información y Comunicación. 





Con el afán de promover la adopción de estrategias que permitan el logro de objetivos 
institucionales y de todos los niveles de la organización en un ambiente de transparencia y 
honestidad, el Committe of Sporsoring Organizations (COSO), emitió el informe de Riesgos 
Empresariales, Marco Integrado que para fines de estudio se denominó COSO II- ERM (Enterprise 
Risk Management). 
 
A continuación se detallan los componentes del COSO: 
 
Ambiente de Control: 
El ambiente de control comprende el estilo de dirección que la alta gerencia tiene hacia su 
organización. Establece las condiciones en que los sistemas de control deben operar y como 
resultado contribuye en forma positiva a su confiabilidad. 
 
Un ambiente de control sólido permite al Auditor depositar mayor confianza en los sistemas de 
control y calificar adecuadamente los riesgos para priorizar acciones de auditoría. 
 
Entre los factores que deben considerarse para evaluar el grado de efectividad de dichos controles 
se encuentran los siguientes. 
 
Grado de importancia que la Junta Directiva, el Presidente, el Gerente y los demás miembros de la 
alta gerencia de la Empresa según corresponda, proporcionen a las actividades de dirección, 
planificación y control, administrativo o financiero, con miras al cumplimiento de los objetivos de 
la Empresa. 
 
Expedición y actualización de los reglamentos necesarios para la adecuada marcha administrativa y 
financiera de la Empresa. 
 
Dirección y revisión de la alta gerencia en los procesos de planificación, preparación y control de 
los presupuestos por parte del personal del Área Financiera. 
 
 Atención y respaldo que la alta gerencia brinda a las auditorías externas, al Departamento de 
Auditoría Interna, a los informes de auditoría y a la implementación de las recomendaciones. 
 
Vinculación de la alta gerencia con los problemas que se presentan en las áreas operativas, 





Evaluación del riesgo: 
La alta gerencia debe identificar y analizar los factores que constituyen un riesgo para el 
cumplimiento de los objetivos establecidos por la Empresa. Una vez definidos los factores de 
riesgo, la Gerencia debe establecer los lineamientos necesarios para manejarlos. 
 
Como ejemplos de factores de riesgo para la preparación de informes financieros tenemos los 
siguientes: 
  Implementación de un Sistema de Información nuevo o modificado. 
  Crecimiento acelerado de la organización. 
  Reestructuración Corporativa. 
  Expansión o Comprensión Empresarial. 
 
Sistemas de Información y de Comunicación: 
Este elemento se refiere a la existencia de óptimos sistemas de información de las actividades de 
planificación, presupuesto, contabilidad y recursos humanos entre otros; y además, el 
establecimiento de métodos, procedimientos y registros de la información respectiva. Entre los 
controles internos se pueden encontrar los siguientes: 
 
 Procedimiento para identificar, describir y registrar las transacciones y actividades 
realizadas en la Empresa. 
 Informes para el control de los planes y programas presentados por las unidades técnicas y 
administrativas de la Empresa. 
 Controles sobre la ejecución de los presupuestos financieros y de inversiones, de existirlos. 
 Procedimientos para el seguimiento y superación de los problemas determinados a través 
de los reportes de la información técnica, financiera y administrativa. 
 Reportes de control en las operaciones como inventarios de materiales en bodegas, 
compras locales de bienes y servicios, existencia de equipos y materiales obsoletos y 
ajustes por inventarios físicos. 
 Procedimientos adoptados por la unidad financiera para solucionar los problemas de la 
información generada y de los registros contables. 
 
Actividades (Procedimientos) de Control: 
Los procedimientos o actividades de control proporcionan seguridad razonable de que se 
almacenen los objetivos (efectividad) dentro de condiciones de honestidad (ética), competencia 




Comprenden principalmente las autorizaciones de las transacciones, la segregación de funciones 
incompatibles, de diseño y uso de formularios apropiados, las seguridades para acceso y uso de 
recursos, registros e información, revisiones independientes del desempeño, de los datos 
registrados y de los recursos asignados para cumplir la gestión, los controles programados en 
computación, chequeos y conciliaciones y la revisión de los informes, así como la toma de acciones 
correctivas que se desprendan de ellos. 
 
Constituyen las políticas, métodos y prácticas establecidas por el nivel directivo, con el propósito 
de lograr los objetivos de las unidades operativas y comprenden, entre otros: 
 Autorización de las actividades financieras, administrativas y académicas. 
  Métodos observados por la administración para comparar los resultados reales con los 
presupuestados o planificados. 
 Procedimientos utilizados en el Área Financiera para la preparación de las conciliaciones 
entre los registros de especies valoradas, existencias de materiales y activos fijos con las 
cuentas de control de mayor general. 
 Delimitación de responsabilidades en los procedimientos de autorización, registro y control 
de las transacciones. 
 Utilización de la información financiera por parte de la alta gerencia, para el control y 
evaluación de las actividades desarrollada en la Empresa. 
 Control del cumplimiento de las políticas y objetivos. 
 Eficiencia y oportunidad en las acciones adoptadas por la alta gerencia, en el Área 
Administrativa y Financiera. 
 Líneas de autoridad y responsabilidad definidas claramente en los manuales o reglamentos 
correspondientes. 
 Adecuada segregación de funciones, a fin de fortalecer los sistemas de control interno en 
las diferentes áreas. 
 Controles relacionados con la toma física de los activos y el cruce de información con los 
registros contenidos en los archivos del sistema computarizado. 
 Para la evaluación a los sistemas de control interno, se considerará en qué medida los 
controles implantados aseguran el eficiente y efectivo uso de los recursos. 
 
Monitoreo del sistema: 
Este elemento constituye un proceso que evalúa la efectividad del control interno de la Empresa, a 
fin de establecer la existencia de deficiencias de control y realizar las acciones correctivas que sean 





























“Comenzó en las empresas de servicios financieros, seguros, servicios públicos, petróleos, gas e 
industrias manufactureras químicas. 
 
El COSO II es un proceso efectuado por el Directorio, la Gerencia y otro personal, aplicado en el 
establecimiento de estrategias y a través de toda la Empresa, diseñado para identificar eventos 
potenciales que puedan afectar a la entidad y gerenciar los riesgos, con el propósito de proveer de 
una certeza razonable acerca del logro de los objetivos de la entidad en las categorías: 
 
 Estratégico. 
 Eficiencia y efectividad de las operaciones. 
 Confiabilidad de la información financiera. 
 Cumplimiento de leyes y normad que sean aplicables. 
 
El COSO II está integrado por ocho componentes: 
 
1. Ambiente de Control. 
2. Establecimiento de Objetivos. 
3. Identificación de Eventos. 
4. Evaluación de Riesgos. 
5. Respuesta al Riesgo. 
6. Actividades de Control. 
7. Información y Comunicación. 
8. Monitoreo. 
 
Ambiente de Control: 
Es la base en la que se apoyan los 4 restantes componentes del Control Interno. El Ambiente de 
Control se refiere a lo que podríamos llamar cultura o actitud generalizada de la empresa con 
respecto al control. Hay que analizar elementos como la integridad de las personas (a todos los 
niveles), los valores éticos, el estilo o filosofía de gestión, etc. 
 
Establecimiento de objetivos: 
Los objetivos deben existir antes de que la dirección pueda identificar potenciales eventos que 
afecten su consecución. La administración de riesgos corporativos asegura que la dirección ha 
establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos seleccionados apoyan la misión de la 
entidad y están en línea con ella, además de ser consecuentes con el riesgo aceptado. 
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Identificación de Riesgos: 
Los eventos internos y externos que afectan a los objetivos de la entidad deben ser identificados, 
diferenciando entre riesgos y oportunidades. Estas últimas revierten hacia la estrategia de la 
dirección o los procesos para fijar objetivos. 
 La identificación de riesgos podemos realizar mediante la utilización de: 
 Técnicas focalizadas en el pasado y otras en el futuro 
 Técnicas de diverso grado de sofisticación. 
 Análisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) 
 
Evaluación de Riesgos: 
Los riesgos se analizan considerando su probabilidad e impacto como base para determinar cómo 
deben ser administrados. Los riesgos son evaluados sobre  inherente y residual bajo las 
perspectivas de probabilidad (posibilidad de que ocurra un evento) e impacto (su efecto debido a su 
ocurrencia), con base en datos pasados internos (pueden considerarse de carácter subjetivo) y 
externos (más objetivos). 
 
Respuesta al Riesgo: 
La dirección selecciona las posibles respuestas - evitar, aceptar, reducir o comparte los riesgos - 
desarrollando una serie de acciones para alinearlos con el riesgo aceptado y las tolerancias al riesgo 
de la entidad. Las categorías de respuesta al riesgo son: 
 Evitarlo: Se toman acciones de modo de discontinuar las actividades que generan riesgo 
  
Reducirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto, la probabilidad de ocurrencia del 
riesgo o ambos. 
  
Compartirlo: Se toman acciones de modo de reducir el impacto o la probabilidad de ocurrencia al 
transferir o compartir una porción del riesgo. 
 
Aceptarlo: No se toman acciones que afecten el impacto y probabilidad de ocurrencia del riesgo. 
 
Actividades de Control: 
Las políticas y procedimientos se establecen e implantan para ayudar a asegurar que las respuestas 






Información y comunicación: 
La información relevante se identifica, captura y comunica en forma y plazo adecuado para 
permitir al personal afrontar sus responsabilidades. Una comunicación efectiva debe producirse en 
un sentido amplio, fluyendo hacia abajo, a través, y hacia arriba de la entidad. 
 
Monitoreo: 
La totalidad de la administración de riesgos corporativos es monitoreada y se efectúan las 
modificaciones necesarias. Este monitoreo se lleva a cabo mediante actividades permanentes de la 
dirección, evaluaciones independientes o ambas actuaciones a la vez. La administración de riesgos 
corporativos no constituye estrictamente un proceso en serie, donde cada componente afecta sólo al 
siguiente, sino un proceso multidireccional e iterativo en el cual casi cualquier componente puede e 

























“Para el desarrollo del CORRE, tomamos la estructura del Informe COSO II y sus componentes, 
agrupados en el siguiente orden: 
1. Ambiente Interno de Control. 
2. Establecimiento de Objetivos. 
3. Identificación de Eventos. 
4. Evaluación de Riesgos. 
5. Respuesta a los Riesgos. 
6. Actividades de Control. 
7. Información y Comunicación. 




Todos los componentes del CORRE, tienen como base el ambiente interno de control y, dentro 
de éste, la integridad y los valores éticos. Por su importancia, este elemento se presenta en la 
parte más amplia de la pirámide, sobre la que se soportan todos los demás elementos. Se logrará 
eficiencia y eficacia en el CORRE, si los ocho componentes funcionan de manera integrada en toda 
la organización, bajo el liderazgo del consejo de administración o de la máxima autoridad, como 





Ambiente interno de control: 
El ambiente interno de control (o entorno de control como lo denomina el informe 
COSO), se explica de la siguiente forma: “El entorno de control marca las pautas de 
comportamiento de una organización y tiene una influencia directa en el nivel de compromiso del 
personal respecto al control. Constituye la base de todos los demás elementos del control interno, 
aportando disciplina y estructura. Entre los factores que constituyen el entorno de control se 
encuentran la honradez, los valores éticos y la capacidad del personal; la filosofía de la dirección y 
su forma de actuar; la manera en que la dirección distribuye la autoridad y la responsabilidad y 
organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados, así como la atención y orientación que 
proporciona el consejo de administración” 
 
La base del CORRE está en los valores, la conducta ética, la integridad y la competencia del 
personal. Este es un elemento que debe ser cuidado en forma permanente, dentro y fuera de la 
organización, principalmente con el ejemplo de las más altas autoridades. No es suficiente la 
emisión de un código de ética y los valores institucionales. Es indispensable que el personal de la 
entidad, los clientes y terceras personas relacionadas los conozcan y se identifiquen con ellos, para 
que se logren los objetivos basados en los principios antes señalados. Los valores éticos se 
complementan con la filosofía y el liderazgo, el establecimiento de objetivos, estrategias, políticas 
y procedimientos para las operaciones de la organización, con especial énfasis en el capital 
humano. El compromiso hacia el control por parte del consejo de administración o la máxima 
autoridad de la organización, que algunos lo denominan como EL CLIMA EN LA CIMA –para 
referirse al control y la gestión de los riesgos- es fundamental para un buen ambiente interno de 
control e influye de modo significativo en sus otros factores. 
 
Los siguientes factores integran el componente Ambiente Interno de Control, cuyo estudio 
detallado se realiza en este capítulo: 
 
1. Integridad y Valores Éticos 
2. Filosofía y Estilo de la Alta Dirección 
3. Consejo de Administración y Comités 
4. Estructura Organizativa 
5. Autoridad Asignada y Responsabilidad Asumida 
6. Gestión del Capital Humano 






Establecimiento de objetivos: 
Los objetivos deben establecerse antes que la dirección pueda identificar potenciales eventos que 
afecten a su consecución. El consejo de administración debe asegurarse que la dirección ha 
establecido un proceso para fijar objetivos y que los objetivos seleccionados están en línea con la 
misión/visión de la entidad, además de ser consecuentes con el riesgo aceptado. 
 
Es a partir de los objetivos que se facilita la gestión de los riesgos empresariales mediante la 
identificación de los eventos externos e internos; la evaluación de los riesgos; la respuesta a los 







Los siguientes factores integran este componente: 
1. Objetivos Estratégicos 
2. Objetivos Específicos 
3. Relación entre Objetivos y Componentes del CORRE 
4. Consecución de Objetivos 
5. Riesgo Aceptado y Niveles de Tolerancia 
 
Identificación de eventos: 
Antes de profundizar en el estudio sobre la gestión de los riesgos, en necesario citar la siguiente 




La gestión de riesgos corporativos es un proceso efectuado por el consejo de administración de una 
entidad, su dirección y personal restante, aplicable a la definición de estrategias en toda la empresa 
y diseñado para identificar eventos potenciales que puedan afectar a la organización, gestionar sus 
riesgos dentro del riesgo  aceptado y proporcionar una seguridad razonable sobre el logro de los 
objetivos. 
 
Esta definición recoge los siguientes conceptos básicos de la gestión de riesgos corporativos: 
 
Es un proceso continuo que fluye por toda la entidad. 
 
Es realizado por su personal en todos los niveles de la organización. 
Se aplica en el establecimiento de la estrategia. 
 
Se aplica en toda la entidad, en cada nivel y unidad, e incluye adoptar una perspectiva del riesgo a 
nivel conjunto de la entidad. 
 
Está diseñado para identificar acontecimientos potenciales que, de ocurrir, afectarían a la entidad y 
para gestionar los riesgos dentro del nivel de riesgo aceptado. 
 
Es capaz de proporcionar una seguridad razonable al consejo de administración y a la dirección de 
una entidad. 
 
Está orientada al logro de objetivos. 
 
Se entiende por riesgo a la posibilidad de que un evento ocurra y afecte adversamente el 
cumplimiento de los objetivos. Los riesgos también siempre se clasifican de alguna manera; en 
general, en cuatro grandes tipos: el riesgo de reputación, el riesgo de  mercado, el riesgo de crédito 
y el riesgo operacional con sus divisiones. 
Al identificar eventos, la dirección reconoce que existen incertidumbres, por lo que no sabe si 
alguno en particular tendrá lugar y, de tenerlo, cuando será, ni su impacto exacto. 
 
La dirección considera inicialmente una gama de eventos potenciales, derivados de fuentes internas 
o externas, sin tener que centrarse necesariamente sobre si su impacto es positivo o negativo. 
 
Los eventos abarcan desde lo evidente a lo desconocido y sus efectos, desde lo que no trae mayores 




Este componente será tratado con los siguientes elementos: 
 
1. Factores Externos e Internos 
2. Identificación de Eventos 
3. Categorías de Eventos 
 
Evaluación de los riesgos: 
La evaluación de los riesgos permite a una entidad considerar la forma en que los eventos 
potenciales impactan en la consecución de objetivos. La dirección evalúa estos acontecimientos 
desde una doble perspectiva – probabilidad e impacto – y normalmente usa una combinación de 
métodos cualitativos y cuantitativos. Los impactos positivos y negativos de los eventos potenciales 
deben examinarse, individualmente o por categoría, en toda la entidad. Los riesgos se evalúan con 
un doble enfoque: riesgo inherente y riesgo residual. 
 
El Riesgos Inherente es aquél al que se enfrenta una entidad en ausencia de acciones de la 
dirección para modificar su probabilidad o impacto; es decir, siempre existirán haya o no controles, 
debido a la naturaleza de las operaciones. El riesgo residual es el que  permanece después de que 
la dirección desarrolle sus respuestas a los riesgos. 
 
Este componente incluye los siguientes factores: 
1. Estimación de Probabilidad e Impacto 
2. Evaluación de Riesgos 
3. Riesgos Originados por los Cambios 
 
Respuesta a los riesgos: 
La dirección para decidir la respuesta a los riesgos evalúa su efecto sobre la probabilidad e impacto 
del riesgo, así como los costos y beneficios, y selecciona aquella que sitúe el riesgo residual dentro 
de la tolerancia del riesgo establecida. En la perspectiva de riesgo global de la entidad (cartera de 
riesgos), la dirección determina si el riesgo residual global concuerda con el riesgo aceptado por la 
entidad. 
1. Categoría de Respuestas 
2. Decisión de Respuestas 
 
Actividades de control: 
Las actividades de control son las políticas y procedimientos establecidos por la dirección y otros 
miembros de la organización con autoridad para emitirlos, como respuesta a los riesgos que 
podrían afectar el logro de los objetivos. Los procedimientos son las acciones de las personas para 
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implantar las políticas, directamente o a través de la aplicación de tecnología, y ayudar a asegurar 
que se llevan a cabo las respuestas de la dirección a los riesgos. 
 
Las actividades de control pueden ser clasificadas por la naturaleza de los objetivos de la entidad 
con la que están relacionadas: estrategia, operaciones, información y cumplimiento. 
 
Debido a que cada entidad tiene su propio conjunto de objetivos y enfoques de implantación, 
existirán diferencias en las respuestas al riesgo y las actividades de control relacionadas. 
 
Cada entidad está gestionada por personas diferentes que tienen criterios individuales diferentes en 
la aplicación de controles. Es más, los controles reflejan el entorno y sector en que opera una 
entidad, así como su dimensión y complejidad de organización, la naturaleza y alcance de sus 
actividades y sus antecedentes y cultura. Por esta razón las actividades de control no pueden 
generalizarse y deberán ser la respuesta a la medida de la necesidad de los objetivos y los riesgos 
de cada organización. 
 
El componente actividades de control establece los siguientes factores: 
1. Integración con las Decisiones sobre Riesgos 
2. Principales Actividades de Control 
3. Controles sobre los Sistemas de Información 
 
Información y comunicación: 
El componente dinámico del CORRE es la “información y comunicación”, que por su ubicación en 
la pirámide comunica el ambiente de control interno (base) con la supervisión (cima), con la 
evaluación del riesgo y las actividades de control, conectando en forma ascendente a través de la 
información y descendente mediante la calidad de comunicación generada por la supervisión 
ejercida. 
 
Es necesario identificar, procesar y comunicar la información relevante en la forma y en el plazo 
que permita a cada funcionario y empleado asumir sus responsabilidades. Dichos informes 
contemplan, no solo, los datos generados en forma interna, sino también la información sobre las 
incidencias, actividades y condiciones externas, necesarias para la toma de decisiones y para 
formular los informes financieros y de otro tipo. 
 
Es importante el establecimiento de una comunicación eficaz en un sentido amplio, que facilite una 
circulación de la información (formal e informal) en varias direcciones, es decir ascendente, 
transversal, horizontal y descendente. La dirección superior debe transmitir un mensaje claro a todo 
50 
 
el personal sobre la importancia de las responsabilidades de cada uno en materia de compartir la 
información con fines de gestión y control. 
 
Los informes deben contener datos relevantes para posibilitar la gestión eficaz de la gerencia y 
reunir los siguientes atributos: 
 
 Cantidad suficiente para la toma de decisiones. 
 Información disponible en tiempo oportuno. 
 Datos actualizados y que corresponden a fechas recientes. 
 Los datos incluidos son correctos. 
 La información es obtenida fácilmente por las personas autorizadas. 
Los principales factores que integran el componente información y comunicación son: 
 
1. Cultura de Información en todos los Niveles 
2. Herramienta para la Supervisión 
3. Sistemas Estratégicos e Integrados 
4. Confiabilidad de la Información 
5. Comunicación Interna 
6. Comunicación Externa 
 
Supervisión y monitoreo: 
“Resulta necesario realizar una supervisión de los sistemas de control interno, evaluando la calidad 
de su rendimiento. Dicho seguimiento tomará la forma de actividades de supervisión continua, de 
evaluaciones periódicas o una combinación de las anteriores. 
 
La supervisión continua se inscribe en el marco de las actividades corrientes y comprende unos 
controles regulares efectuados por la dirección, así como determinadas tareas que realiza el 
personal en el cumplimiento de sus funciones. El alcance y la frecuencia de las evaluaciones 
puntuales se determinarán principalmente en función de una evaluación de riesgos y de la eficacia 
de los procedimientos de supervisión continua. 
 
Las deficiencias en el sistema de control interno, en su caso, deberán ser puestas en conocimiento 
de la gerencia y los asuntos de importancia serán comunicados al primer nivel directivo y al 
consejo de administración.” Cita del Informe COSO. 
 
El CORRE diseñado y aplicado en la ejecución de las operaciones de una organización evoluciona 
con el paso del tiempo y de igual manera los cambios en los métodos para ejecutar las operaciones. 
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Procedimientos que fueron eficaces en un determinado momento, pueden perder su eficacia o 
simplemente dejan de aplicarse por ser innecesarios, sin que se introduzcan los mecanismos de 
reemplazo requeridos. 
 
El componente del CORRE denominado supervisión y monitoreo permite evaluar si éste continúa 
funcionando de manera adecuada o es necesario introducir cambios.  
 
El componente supervisión y monitoreo se integra de los siguientes factores: 
 
7. Supervisión Permanente 
8. Supervisión Interna 





























MARCO INTEGRADO DE CONTROL INTERNO LATINOAMERICANO 
(MICIL) 
 
“El Marco Integrado de Control Interno Latinoamericano (MICIL) es producto de la investigación 
aplicada, la discusión en varios seminarios y la referencia tomada de la normativa que sobre la 
materia han emitido varios organismos de control de América 
Latina. Los organismos profesionales de contadores públicos y de otras disciplinas, las 
universidades y las facultades con especialidades en administración, derecho, finanzas, economía y 
contabilidad. 
 
Otros interesados en el tema que están desconectados de los nuevos conceptos integrados de 
control  interno legisladores, profesores y la sociedad civil por lo que su difusión tomará un tiempo 
importante hasta crear la cultura, conocimiento y aplicación de los criterios como una práctica que 
promueve el manejo eficiente y eficaz de las operaciones de cualquier naturaleza. 
 
Los componentes de control interno son los requisitos básicos para el diseño y funcionamiento 
sólido del marco integrado de control interno de una organización o de una actividad importante y 
son: 
 
 Ambiente de control y trabajo. 
 Evaluación de riesgos. 
 Actividades de control. 
 Información y comunicación. 
 Supervisión. 
 
Cada uno de los componentes señalados conforman la pirámide del marco integrado de control 
interno dispone de varios factores que señalan en gran medida su importancia. 
 
Ambiente de trabajo y control: 
El entorno de trabajo y control es el fundamento para el eficiente funcionamiento de una 
Organización e influye directamente en la sensibilización a sus funcionarios y empleados respecto 
al funcionamiento del control interno.   
 
Este componente es la base de la pirámide de  control interno integrado sobre el cual se apoyan los 





Los factores del entorno de trabajo y control incluyen: la integridad, los valores éticos, la estructura 
organizativa, la capacidad del personal y la evaluación del desempeño, la filosofía de la dirección y 
su estilo de gestión, la  asignación de autoridad y  las responsabilidades asumidas, la 
administración y el desarrollo profesional del personal, la rendición interna de cuentas y la atención 
y orientación que proporciona el consejo de administración de la organización.  
 
Evaluación del riesgo para obtener los objetivos: 
Cada organización enfrenta diversos riesgos, tanto externos como internos, los que tienen que ser 
conocidos y evaluados. Una condición previa a la determinación y evaluación del riesgo es 
identificar los objetivos de la organización en los distintos niveles, su vinculación y coherencia.   
 
La evaluación de los riesgos consiste en la identificación  y el análisis de los riesgos importantes 
relacionados directamente con la consecución de los objetivos de la organización, y es la base para 
determinar cómo han de ser administrados o gestionados los riesgos.   
 
Debido a que las condiciones económicas, industriales, legislativas y operativas continúan 
cambiando de manera permanente, es necesario disponer de mecanismos para identificar y afrontar 
los riesgos asociados con el cambio.  
 
Los factores que integran este  componente son:  
 
Objetivos principales de la organización, documentar la posibilidad de existencia de los riesgos y el 
manejo del cambio en las organizaciones. Cada organización debe identificar, difundir y dar 
seguimiento a los riesgos.  
 
Actividades de control para evitar los riesgos: 
Las actividades de control están constituidas por las políticas y los procedimientos definidos que 
contribuyen a asegurar la completar los objetivos de la organización evitando los riesgos, tanto 
internos como externos, oportunamente. 
 
 Además promueven la toma de medidas necesarias y oportunas para controlar o evitar los riesgos 
relacionados con la consecución de los objetivos de la entidad.   
 
Las actividades de control son evidentes en  toda la organización (a partir de las disposiciones del 
estatuto o ley de creación), a todos los niveles (desde el consejo de  administración hasta las 
unidades de operación), en todas las actividades (desde las que generan valor agregado hasta los 
procesos financieros). Incluyen una gama de actividades diversas, como: la segregación de 
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funciones  (insertadas en el estatuto de creación), aprobaciones (conocimiento y aprobación del 
consejo de los informes financieros y de gestión), autorización de operaciones según su 
importancia (adquisiciones o proyectos relevantes aprobados por el consejo), verificaciones y 
conciliaciones periódicas, (realizadas por la dirección ejecutiva de auditoría interna), evaluaciones 
de rentabilidad operativa, (aplicadas por la dirección en forma recurrente y en períodos menores a 
un mes), salvaguarda de los activos (mediante criterios de identificación, registro y utilización). 
 
Información y comunicación permanente: 
Al identificar, recopilar y comunicar la información, en la forma y en los plazos que permitan a 
cada funcionario o empleado a cumplir sus  responsabilidades, se está aplicando el componente 
información y comunicación.   
 
Los registros y los datos procesados en medios informáticos producen informes que contienen 
reportes sobre las operaciones que generan valor agregado, los resultados financieros y de la 
gestión y el cumplimiento de las normas y procedimientos que permiten dirigir y controlar 
efectivamente el negocio. Dichos sistemas manejan información interna, e información sobre 
acontecimientos externos, actividades y condiciones relevantes para la toma de decisiones, y la 
presentación de reportes para terceros.  
 
También requiere de una comunicación eficaz en un sentido amplio, que fluya en todas las 
direcciones a través de todos los ámbitos de la organización, en forma horizontal y de arriba hacia 
abajo e inversamente.   
 
El mensaje de la dirección superior del organismo a todo el personal debe ser claro y las 
responsabilidades sobre el control en los  diferentes niveles deben tomarse con responsabilidad. 
Cada empleado tiene que comprender su participación en el marco integrado de control interno y 
como las actividades individuales que ejecuta se relacionan con el trabajo de los demás y con los 
objetivos de la institución. Por otra parte, los medio sutilizados para comunicar la información 
significativa a los niveles superiores son fundamentales. Igualmente, es necesaria la comunicación 
eficaz con terceros: clientes, proveedores, inversionistas, accionistas, instituciones financieras, 
organismos de control y  otros.  
 
Los factores que integran el componente  información y comunicación son: información a todos los 
niveles, contenido de los estados  financieros, herramienta para la supervisión, reportes detallados 






El control interno integrado requiere de la función de supervisión, mediante un proceso que 
comprueba el funcionamiento adecuado de las operaciones individuales y el sistema a lo largo del 
tiempo. Esto se consigue mediante  actividades de supervisión continuada en los procesos, 
evaluaciones periódicas o una combinación de las dos.   
 
La supervisión continua se presenta en el proceso de ejecución de las operaciones. Incluye tanto las 
actividades normales de dirección y supervisión de los niveles superiores, como las actividades 
llevadas a cabo por el personal al  realizar sus funciones. El alcance y la frecuencia de las 
evaluaciones periódicas dependen esencialmente de la evaluación de los riesgos y de la eficacia de  
los procesos de supervisión  continuada. Las deficiencias detectadas en el control interno deben 
informarse a las jefaturas para la toma de acciones correctivas. Por otra parte, la alta dirección y el 
consejo de administración deben ser informados de los aspectos observados que tengan la 
importancia suficiente.   
Los cinco componentes, vinculados entre  sí, generan una sinergia y forman un esquema  integrado 
que responde de manera dinámica a las circunstancias cambiantes del entorno en que fue diseñado 
e implementado. El control interno integrado está entrelazado en las actividades operativas de la  
entidad (las que generan valor agregado) y es necesario por  razones empresariales fundamentales.   
 
El control interno integrado es más efectivo cuando los controles  se incorporan en la  
infraestructura de la sociedad y forman parte  de la esencia de la  empresa.  
 
Mediante los controles "incorporados", se fomenta la calidad y las iniciativas de delegación de 
poderes, se evitan gastos innecesarios y se permite una respuesta rápida ante las circunstancias 
cambiantes de los mercados.  
 
Existe una interrelación directa entre las cuatro categorías de objetivos del control interno 
integrado, se relaciona con lo que una organización se esfuerza por conseguir en forma 
permanente; los componentes, representan lo que  se necesita tener para lograr dichos objetivos.   
 
Al analizar cualquier categoría  de objetivos, por ejemplo: la eficiencia y eficacia de las 
operaciones, es evidente que los cinco componentes están presentes y funcionando de  forma 
apropiada para poder llegar a la conclusión de que el control interno sobre las operaciones o 
actividades que generan valor agregado, es eficaz.”16 

















oportunamente de las 
adquisiciones?   X 0 7 
No le llega a tiempo 
la orden de 
adquisiciones. 
2 
¿Se tiene un archivo de 
compras donde se 
puedan localizar los 
comprobantes? X   6 6 
 
3 
¿Considera usted que la 
persona que toma 
decisiones de compra 
tiene la suficiente 
información para 
realizar las 
adquisiciones?   X 0 7 
Tiene muy poca 
información porque 
bodega no comunica 
los faltantes. 
4 
¿Se usan notas de 
entrega? 
X    6 6   
5 
¿Si se usan quién las 
firma? 
 X   7 7 
 
6 
¿La persona que firma 
pone la fecha de 
entrega? 
 X    6 6   
7 
¿Informa prontamente 
el Departamento de 
Recepción acerca de 
faltantes, rechazos, etc., 
al Departamento de 
Compras y 
Contabilidad?   X 0 7 
El informe de 
faltantes llega 
después de que ya se 
realizó la compra. 
8 
¿Hay una persona 
encargada de las  
solicitudes de compra? X   7 7 
 
9 
¿Se hace todas las 
compras a base de 
requisiciones o 
solicitudes escritas? 
  X 0 8 
Porque la persona 
que realiza 
adquisiciones hace 
lo que cree  
necesario. 
10 
¿Existe un catálogo de 
proveedores en la 
Empresa?   X 0 6 









ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
11 
¿Hay una persona 
encargada de 





No hay proveedores 
específicos. 
12 
¿Se cerciora el 
Departamento de 
Compras de que los 
proveedores 
seleccionados sean tan 
buenos o mejores en lo 
que respecta a 
calidades, precios, 
fechas de entrega?  X 
 
7 7 
Falta control sobre 
este proceso. 
13 
¿Revisan si se compran 
materiales en exceso 
sobre las cantidades 
normales de consumo 
en previsión por un alza 
de precios? 
  X 0 7 
No porque se avisa 
cuando la 
mercadería ya no 
hay en stock. 
14 
¿Si hay controles 
adecuados para 
salvaguardar  que se 
hagan compras 
excesivas?   X 0 7 
No se compra lo 
estima del mes. 
15 
¿Existen controles 
adecuados para el 
registro del Impuesto al 
Valor Agregado? 
X   6 6 
 
        51 100   
        
       
 
Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Adquisiciones: 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 
 
51% 
   
58 
 
4.2    Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo.  
1.- ¿Existen procedimientos que informan oportunamente de las adquisiciones? 
DESCRIPCIÓN: 
No se informa debido a que no existen procedimientos donde se le comunique a la persona que 
realiza las adquisiciones  sobre las mismas, entonces esta persona realiza la compra de acuerdo a su 
criterio y no mediante una lista adecuada. 
 
3.- ¿Considera usted que la persona que toma decisiones de compra tiene la suficiente 
información para realizar las adquisiciones? 
DESCRIPCIÓN: 
Esta persona tiene muy poca información ya que desde el Departamento de Bodega que debería ser 
el que comunique los faltantes de mercadería no lo hace debido a que no existe este proceso, para 
lo cual se realiza las adquisiciones sobre estimados que ejecuta el Jefe de esta Área. 
 
7.- ¿Informa prontamente el Departamento de Recepción acerca de faltantes, rechazos, etc. al 
Departamento de Compras y Contabilidad? 
DESCRIPCIÓN: 
El informe de faltantes o rechazos de mercadería llega después que ya se envió la orden de compra 
o se devolvió la mercadería no deseada, por lo cual Contabilidad registra solo lo que le informa el 
Departamento de Compras.  
 
8.- ¿Se hace todas las compras a base de requisiciones o solicitudes escritas? 
DESCRIPCIÓN: 
No se realiza a base de requisiciones o solicitudes escritas, ya que como se analizó las compras se 
hacen a base de estimaciones. 
 
9.- ¿Existe un catálogo de proveedores en la Empresa? 
DESCRIPCIÓN: 
La Empresa no posee un catálogo de proveedores, ya que no se ha realizado un listado específico 
de los proveedores fijos con los que se realice las adquisiciones. 
 
13.- ¿Revisan si se compran materiales en exceso, las cantidades normales de consumo en 
previsión por un alza de precios? 
DESCRIPCIÓN: 
No se revisa el exceso de mercadería; lo que revisan o consultan a los proveedores es sí habrá alza 
de precios y se realiza un pedido mayor al de lo normal para mantener por un tiempo el mismo 
precio en el producto. 
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14.- ¿Si hay controles adecuados para salvaguardar  que se hagan compras excesivas? 
DESCRIPCIÓN: 
No hay controles adecuados para salvaguardar compras excesivas ya que no hay solicitudes  de 




































4.3 .   Medición del Riesgo de Control.  
Riesgo Inherente 
El riesgo inherente es la posibilidad de un error material en una afirmación antes de examinar el 
control interno del cliente. Los factores que influyen en él, son la naturaleza del cliente y de su 
industria o de la cuenta particular de los estados financieros. 
Las características del negocio del cliente y de su industria afectan a la auditoría en su conjunto. 
Por tanto influyen también en las afirmaciones referentes a varias cuentas de los estados 
financieros. Por ejemplo, algunas características del negocio como las siguientes denotan un alto 
riesgo inherente: 
 Rentabilidad variable del cliente respecto a otras compañías de la industria. 
 Resultados operativos que son sumamente sensibles a los factores económicos. 
 Problemas de negocio en marcha. 
 Grandes distorsiones conocidas y probables detectadas en auditorías anteriores. 
 Rotación importante, reputación dudosa o habilidades contables inadecuadas de la 
administración. 
Dado que los factores anteriores acrecientan el riesgo global de la auditoría, son importantes en las 
decisiones de los auditores sobre si deben aceptar o no el trabajo. 
El riesgo inherente varía también según la índole de la cuenta. Suponga que en una empresa el 
saldo de la cuenta de inventarios representa apenas una quinta parte de la cuenta propiedad y 
equipo. ¿Indica esta relación que los contadores deberían dedicar a la auditoría del inventario una 
quinta parte del tiempo que destinen a planta y equipo? La respuesta es no. El inventario está 
mucho más expuesto al error o al robo que la planta y el equipo; la gran cantidad de transacciones 
del inventario es una excelente oportunidad para ocultar bien los errores. El riesgo inherente 
también varía con la aserción referente a una cuenta en especial. Por ejemplo, la valuación de los 
activos es a menudo una aserción más difícil en la auditoría que la existencia de los activos. He 




 Dificultad de auditar las transacciones o saldos. 
 Cálculos complejos. 
 Dificultad de explicar los hechos. 
 Juicio significativo de la administración. 
 Valuaciones que varían de modo significativo por los factores económicos. 
Los contadores utilizan el conocimiento de la industria de su cliente y la naturaleza de sus 
operaciones (por ejemplo, la información obtenida en las auditorias de los años anteriores), para 
evaluar el riesgo inherente de las afirmaciones sobre los estados financieros. 
Riesgo de Control 
El riesgo de control es el de que el control interno no impida ni detecte oportunamente un error 
material. Se basa enteramente en la eficacia de dicho control interno. 
Para evaluar este tipo de riesgo, los auditores tienen en cuenta los controles del cliente, 
concentrándose en los que afectan a la confiabilidad de los informes financieros. Los controles bien 
diseñados que funcionan eficientemente aumentan la confiabilidad de los datos contables. 
Se evitan errores o se sacan a la luz oportunamente, mediante pruebas integradas o comprobaciones 
cruzadas que están incorporadas al sistema. 
Los auditores usan una combinación de procedimientos, preguntas, inspección, observación y de 
segundo desempeño, a fin de conocer el control interno del cliente y determinar si está diseñado y 
funcionando de manera adecuada. Si descubren que diseñó un buen control interno para una cuenta 
en particular y que las prácticas obligatorias funcionan bien en las actividades ordinarias, señalarán 
que el riesgo de control de las afirmaciones conexas es bajo y, por tanto aceptarán un nivel más alto 
de riesgo de detección. Así pues, la eficacia del control interno es el factor principal cuando se 
determina cuánta evidencia reunirán para limitar este riesgo. 
CÁLCULO: 
100% - 51% =  49% Riesgo de Control 
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El Riesgo de Control de la Empresa es del 49%, ya que los resultados obtenidos  mediante la 
evaluación nos reflejó que los controles existentes  están en un 51%; ésto nos quiere decir que 
tenemos que implementar un Sistema de Control Interno Administrativo eficiente para el mejor 
funcionamiento de la Empresa. 
Riesgo de Detección  
El riesgo de detección es el de que los auditores no descubran los errores al aplicar sus 
procedimientos. En otras palabras, es la posibilidad de que los procedimientos sólo lleven a 
concluir que no existe un error material en una cuenta o afirmación, cuando en realidad sí existe. El 
riesgo de detección se limita efectuando pruebas sustantivas. En las cuentas, el alcance de éstas (su 
naturaleza, su periodicidad y su extensión) determina el nivel de riesgo de detección. 
RA% = Riesgo de Auditoría 
RI% = Riesgo Inherente 
RD% =Riesgo de Detección 
RC% = Riesgo de Control 















PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Recibir la Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                    
Verificar que existan Flujos y Procedimientos de Compra 
Verificar que existan Flujos y Procedimientos de Compra para ello debe realizarse un proceso 
ordenado donde se establezcan cada compra con la numeración respectiva de cada solicitud de 
compra y enviar a cada Departamento en orden su registro. 
 
 
PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Recibir la Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                  
Verificar que la Solicitud de Compra especifique los artículos deseados y que sea autorizada 
por el Supervisor del Departamento de Origen 
Verificar que la Solicitud de Compra especifique los artículos y cantidades deseadas para que no 
se envíe mercadería innecesaria o se pida en cantidades excesivas, entonces será aprobada por el 









PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Recibir la Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.   3                                                                                                                                                  
Verificar que cada solicitud de compra sea firmada por un Supervisor quién tiene 
responsabilidad presupuestaria para el tipo de erogación. 
Verificar que cada solicitud de compra  sea firmada por un Supervisor, ya que su función es 







PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Solicitud de Proformas a los Proveedores 
CONTROL Nro.      1                                                                                                                                              
Verificar que existan por lo menos tres (3) cotizaciones, especialmente en las compras 
importantes de la Empresa. 
Verificar que existan por lo menos tres (3) cotizaciones, especialmente en las compras 
importantes de la Empresa, ya que ésto nos ayudará a obtener buenos costos y precios 







PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Solicitud de Proformas a los Proveedores 
CONTROL Nro.      2                                                                                                                                             
Verificar que en la cuenta por pagar estén adjuntos los documentos de soporte de las 
compras. 
Verificar que en la cuenta por pagar estén adjuntos los documentos de soporte de las compras para 







PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Solicitud de Proformas a los Proveedores 
CONTROL Nro.      3                                                                                                                                              
Verificar que el registro de las proformas de los proveedores esté actualizado para una 
oportuna información sobre éstos y sus productos. 
Verificar que el registro de las proformas de los proveedores esté actualizado para realizar las 
adquisiciones correctas y éste nos brinde una oportuna información del análisis de cada proforma, 







PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Adquisición de Mercadería 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                   
Verificar los precios, datos, calidad de la mercadería antes de realizar la adquisición. 
Verificar los precios, para brindar un precio competitivo, para que se registre el producto correcto 
y la calidad de la mercadería sea la más óptima antes de realizar la adquisición para evitar 






PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Adquisición de Mercadería 
CONTROL Nro.     2                                                                                                                                             
Verificar que exista evaluación de la gestión de adquisición de la mercadería. 
Verificar que exista evaluación de la gestión de adquisición de la mercadería para la reducción de 










PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Adquisición de Mercadería 
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                   
Verificar que la mercadería que ingresa sea revisada físicamente antes de enviar a Bodega. 
Verificar que la mercadería que ingresa sea revisada físicamente  antes de enviar a Bodega; al no 






PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Recepción de Mercadería 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar que la adquisición de la mercadería haya sido autorizada por el Supervisor del 
Departamento de origen para realizar la recepción.  
Verificar que la adquisición de la mercadería haya sido autorizada por el Supervisor del 
Departamento de origen para realizar la recepción y con la lista de recepción recibir exactamente 








PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Recepción de Mercadería 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                
Verificar que se emita una copia del Departamento de Recepción con la  información de la 
adquisición. 
Verificar que se emita una copia del Departamento de Recepción con la  información respecto a 
cantidades ordenadas de la adquisición, de manera que los empleados de recepción cuenten 





PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Recepción de Mercadería 
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                 
Verificar que exista un Comité de Compras, especialmente para todas aquellas 
adquisiciones significativas que necesitan de un control eficaz. 
Verificar que exista un Comité de Compras, especialmente para todas aquellas adquisiciones 
significativas que necesitan de un control eficaz para que cada persona reciba contando y 










PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Envío de Mercadería a Bodega 
CONTROL Nro.   1           
Verificar el registro de control de pedidos, de la llegada de la mercadería, antes de enviar a 
la Bodega. 
Verificar  el registro de control de pedidos, de la llegada de la mercadería, antes de enviar a la 




PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Envío de Mercadería a Bodega 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar la distribución de mercadería en el Almacén y Bodega. 
Verificar que la distribución de la mercadería en el Almacén y en la  Bodega sea en forma 
ordenada, para tener el espacio adecuado que permita tener clasificado cada producto y sea de fácil 










PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Envío de Documentación para la Contabilización al Área de Cuentas por Pagar  
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que en la distribución de documentos exista el proceso adecuado para evitar 
pérdida de alguno de éstos.  
Verificar que en la distribución de documentos exista el proceso adecuado para evitar la pérdida 
de alguno de éstos que causaría a la Empresa una inconsistencia contable y que se envíen al Área 




PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Envío de Documentación para la Contabilización al Área de Cuentas por Pagar 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que los documentos enviados por los empleados del Área de Adquisiciones, llenen 
los requisitos de orden interno y legal para su contabilización. 
Verificar que los documentos enviados por los empleados del Área de Adquisiciones, llenen los 
requisitos de orden interno y legal para su contabilización, evitando así errores en el registro. 








PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Envío de Documentación para la Contabilización al Área de Cuentas por Pagar 
CONTROL Nro. 3   
Verificar que el envío de documentos se realice de manera ordenada y clasificada. 
Verificar que el envío de documentos se realice de manera ordenada y clasificada de acuerdo como 
se recibieron las adquisiciones y nos permita ingresar al sistema contable de una manera eficiente. 
























4.5  Evaluación Continua. 







ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existen Flujos y 
Procedimientos de Compra? 
      5   
2 
¿Existe un control donde la 
Solicitud de Compra 
especifique los artículos 
deseados y que sea 
autorizada por el Supervisor 
del Departamento de 
Origen?       7   
3 
¿Se controla que cada 
Solicitud de Compra sea 
firmada por un Supervisor 
quien tiene responsabilidad 
presupuestaria para el tipo 
de erogación? 




¿Existen por lo menos tres 
(3) cotizaciones, 
especialmente en las 
compras importantes de la 
Empresa? 




¿Hay un control que en  la 
cuenta por pagar estén 
adjuntos los documentos de 
soporte de las compras? 




¿Existe un  registro de las 
proformas de los 
proveedores que esté 
actualizado para una 
oportuna información sobre 
éstos y sus productos? 




¿Existe un control para 
comprobar los precios, datos 
y  calidad de la mercancía? 




¿Existe una evaluación y 
autoevaluación de la gestión 
de adquisición de la 
mercadería? 




¿Hay un control de la 
mercadería que ingresa que 
sea revisada físicamente? 
 











ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
10 
¿Existe un control donde la 
adquisición de mercadería 
haya sido  autorizada por el 
supervisor del departamento 
de origen para realizar la 
recepción? 




¿Se emite una copia al 
Departamento de Recepción 
de la adquisición? 




¿Existe un Comité de 
Compras, especialmente 
para todas aquellas 
adquisiciones significativas 
que necesitan de un control 
eficaz? 




¿Hay un control para el  
registro de control de 
pedidos, en la llegada de la 
mercancía, antes de enviar a 
la Bodega? 




¿Existe un control de   la 
distribución de la mercadería 
en el Almacén o Bodega? 




¿Hay un control de la 
distribución de documentos 
por motivos de pérdida de  
alguno de éstos? 




¿Existe una verificación de  
que los documentos 
enviados por los empleados 
del Área de Adquisiciones,  
llenen los requisitos de 
orden interno y legal para su 
contabilización al Área de 
Cuentas por Pagar? 




¿Se verifica que el envió de 
documentos se realice de 
manera ordenada y 
clasificada al Área de 
Cuentas por Pagar? 
   
5 
 
   TOTAL:       100   







PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO, PARA EL ÁREA DE 
COMERCIALIZACIÓN 
 
5.1 Evaluación del Control Interno Administrativo. 







ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Se realiza un plan de 
ventas antes de 
contactar a un nuevo 
cliente? 
  X  0  8 
No existe plan 





estrategias de ventas y 
se revisan las 
actividades contra un 
plan maestro? 
  X  0  8 
La Empresa no 
posee estrategias de 
ventas, por lo tanto 
no puede revisar las 
actividades del plan 
maestro. 
3 
¿Se usa la tecnología de 
la información para 
ayudar a organizar y 
facilitar el proceso de 




realizar un proceso 
rápido de ventas. 
4 
¿El personal Identifica 
las necesidades de los 
clientes y varía las 
estrategias de ventas de 
acuerdo con ellas? 
 X   8  8 
 
5 
¿Hay una Investigación 
y recopilación de 
información para estar 
al tanto de la industria 
dentro de la cual se 
trabaje, y de su mercado 















ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
6 
¿Existe una orden de 
venta autorizada, un 
documento de 
embarque y una factura 
de venta para cada 
venta? X   
 
8 8    
7 
¿Se han revisado las 
sumas y extensiones de 
la factura? X   7  7   
8 
¿Se exige un nivel 
suficiente de 
autorización para 
separarse de las 
políticas preestablecidas 
en cuanto a precios y 
descuentos?   X  0 8  
No se exige 
autorización 
suficiente porque 
no hay estas 
políticas de precios 
y descuentos. 
9 
¿Se busca el punto 
clave de ventas que 
persuadirá al cliente a 
comprar?  X   8  8 
 
10 
¿El personal de 
Comercialización 
conoce y usa las 
mejores técnicas para 
conseguir ventas?   X  0  7 





remisiones u órdenes de 
embarque a clientes 
están pre- numeradas? X    8  8 
 
12 
¿Los movimientos del 
almacén son verificados 
por el almacenista y 
están debidamente 
autorizados para la 
venta? 
 X   8 8 
 
13 
¿Cuándo se despacha la 
venta tiene su 
comprobante 




    62 100   
  
 






Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Comercialización: 
 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 






























5.2.   Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo. 
 
1.- Se realiza un plan de ventas antes de contactar a un nuevo cliente? 
DESCRIPCIÓN 
La Empresa no tiene un plan de ventas específico para contactar a nuevos clientes, ya que no se 
ha realizado ninguna investigación de mercado que permita realizar esta actividad y tener 
conocimiento de  posibles nuevos clientes para que se desarrolle el plan de ventas. 
 
2.- ¿Se desarrollan estrategias de ventas y se revisan las actividades contra un plan 
maestro? 
DESCRIPCIÓN 
Las estrategias de ventas no se han elaborado por el Área de Comercialización, por lo tanto no es 
posible cotejar con las actividades de un plan maestro que la Empresa tampoco dispone, debido a 
que no existe un Control Administrativo que permita realizar este proceso y ayude a tener un 
mejor manejo en lo que se refiere a las ventas. 
 
3.- ¿Se usa la tecnología de la información para ayudar a organizar y facilitar el proceso de 
ventas? 
DESCRIPCIÓN 
No se usa la tecnología de la información porque no existe un proceso ordenado para que cada 
persona encargada de su venta pueda hacer uso de esta información y realizar la venta de manera 
eficiente, además que el despacho de la mercadería sea rápido. 
 
8.- ¿Se exige un nivel suficiente de autorización para separarse de las políticas 
preestablecidas en cuanto a precios y descuentos?     
DESCRIPCIÓN 
 No existe un nivel suficiente de información en cuanto  a las políticas de precio y descuentos, ya 
que los precios ya están establecidos y sobre los descuentos el personal de Comercialización ya 
los conoce y solamente cuando el cliente exige un descuento mayor se requiere autorización. 
 
10.- ¿El personal de Comercialización conoce y usa las mejores técnicas para conseguir 
ventas? 
DESCRIPCIÓN 
El personal de Comercialización no conoce ni usa las mejores técnicas para conseguir ventas, ya 
que no han recibido una capacitación adecuada de atención al cliente que le permita realizar este 








100% - 62% =  38% 
El Riesgo de Control de la Empresa es del 38% ya que los resultados obtenidos  mediante la 
encuesta nos reflejaron que los controles internos  están en 62%; ésto nos quiere decir que tenemos 
que implementar un Sistema de Control Interno Administrativo eficiente para el mejor 
































PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de Mercado 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                    
Verificar que se realice la encuesta adecuada para obtener los resultados correctos del 
mercado propuesto.  
Verificar que se realice la encuesta adecuada para obtener los resultados correctos del mercado 
propuesto, mediante el análisis de cada pregunta que se realizará a cada persona para concluir 





PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de Mercado 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                  
Verificar que los resultados obtenidos propongan nuevos clientes importantes para la 
Empresa. 
Verificar que los resultados obtenidos se hayan cuantificado correctamente, que propongan 
nuevos clientes importantes para la Empresa, ya que mediante sus adquisiciones la Empresa 







PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de Mercado 
CONTROL Nro.   3                                                                                                                                                  
Controlar que el personal de Comercialización realice la propuesta a los posibles nuevos 
clientes. 
Controlar que el personal de Comercialización realice nuevas  propuestas de descuentos antes 






PROCESO Nro.      2                                                                                                                                        
Búsqueda de Prospectos 
CONTROL Nro.      1                                                                                                                                              
Verificar que cada propuesta sea de acuerdo a las necesidades de cada cliente para obtener 
la negociación. 
Verificar que cada propuesta realizada sea de acuerdo a las necesidades que cada cliente desea 












PROCESO Nro.      2                                                                                                               
Búsqueda de Prospectos 
CONTROL Nro.      2                                                                                                                                             
Controlar que se realice un plan de ventas antes de contactar a un nuevo prospecto. 
Controlar que se realice un plan de ventas en cuanto a formas de pago, precios y descuentos 





PROCESO Nro.      2                                                                                                               
Búsqueda de Prospectos 
CONTROL Nro.      3                                                                                                                                              
Verificar las estrategias de ventas de tal forma que éstas coincidan con el tipo de cliente 
antes de realizar la presentación y establecer su situación particular. 
Verificar que las estrategias de ventas se elaboren de tal forma que éstas coincidan con el tipo de 
cliente ante quien se hace la presentación y establecer su situación particular para evitar realizar 









PROCESO Nro.     3                                                                                                                   
Publicidad del Producto  
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                   
Verificar que la publicidad que se va a contratar nos brinde eficacia en la propaganda del 
producto para el aumento de clientes. 
Verificar que la publicidad que se va a contratar nos brinde eficacia en la propaganda de cada 




PROCESO Nro.     3                                                                                                                   
Publicidad del Producto  
CONTROL Nro.     2 
Controlar que la publicidad contratada se realice de la manera que se acordó para 
cumplir con el contrato. 
Controlar que la publicidad contratada se realice de la manera que se estableció en el contrato 













PROCESO Nro.     3                                                                                                                   
Publicidad del Producto  
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                   
Verificar que los artículos de publicidad lleguen a los clientes por cada compra que se 
realice.  
Verificar que los artículos de publicidad sobre compras de pañales lleguen a los clientes por 





PROCESO Nro.     4                                                                                                                   
Selección de Clientes 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar a los nuevos clientes para clasificarlos de acuerdo a sus adquisiciones. 
Verificar a los nuevos clientes para clasificarlos de acuerdo a sus adquisiciones; ésto se realiza 
para conocer que descuentos y premios se les puede otorgar a cada uno, ya que ésto depende 










PROCESO Nro.     4                                                                                                                   
Selección de Clientes 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                
Controlar que a las empresas que se contacta se entreviste con la persona correcta ante 
quien se debe hacer la presentación. 
Controlar que a las empresas donde se pretende vender se contacte o se entreviste con la 
persona correcta ante quien se debe hacer la presentación para hacerle conocer a esta persona 





PROCESO Nro.     4                                                                                                                   
Selección de Clientes 
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                 
Verificar cuidadosamente que el personal de Comercialización vaya capacitado a una 
reunión de ventas o a una visita de mantenimiento a un cliente. 
Verificar cuidadosamente que el personal de Comercialización vaya capacitado a una reunión 
de ventas o a una visita de mantenimiento a un cliente, para que ofrezca lo correcto al cliente y 










PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Atención al Cliente 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que se busca el punto clave de ventas que persuadirá al cliente a comprar. 
Verificar que se busca el punto clave de ventas que persuadirá al cliente a comprar sin dejarlo 
que se vaya sin realizar ninguna adquisición, además ésto dará una buena imagen al cliente 




PROCESO Nro.   5                                                                                                                      
Atención al Cliente 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que las estrategias de ventas  coincidan con el tipo de cliente ante quien se 
realiza la presentación y su situación particular. 
Verificar que las estrategias de ventas  coincidan con el tipo de cliente ante quien se realiza la 
presentación y su situación particular; con ésto tendremos conocimiento de sus necesidades y 












PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Atención al Cliente 
CONTROL Nro. 3 
Verificar que el personal de Comercialización intente siempre que el cliente mencione sus 
objeciones desde el principio. 
Verificar que el personal de Comercialización intente siempre que el cliente mencione sus 
objeciones desde el principio, para poderle dar soluciones a sus problemas y ofrecerle otro tipo 






PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Solicitud de Facturación 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que exista una orden de venta autorizada, un documento de embarque y una 
factura de venta.   
Verificar que exista una orden de venta autorizada, un documento de embarque y una factura 
de venta para controlar que se realice el despacho respectivo sin perjudicar al cliente o a la 










PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Solicitud de Facturación 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que internamente exista concordancia entre artículos embarcados y órdenes de 
venta. 
Verificar que internamente  exista concordancia entre artículos embarcados y órdenes de venta 
para que se realice una venta correcta y la Empresa no obtenga pérdidas y el personal tenga un 






PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Solicitud de Facturación 
CONTROL Nro. 3 
Controlar que se revise las sumas y extensiones de la factura 
Controlar que se revise las sumas sean las mismas con las que reflejan las extensiones de la 











PROCESO Nro.   7                                                                                                                  
Venta del Producto 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                     
Verificar  que la solicitud de la mercancía se lleva a cabo mediante un escrito directamente a 
la Empresa. 





PROCESO Nro.   7                                                                                                                                             
Venta del Producto 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                    
Verificar que la notificación que se envía al encargado de dicho almacén verifique que la 
mercadería se encuentre en buen estado antes de despachar. 
Verificar que la notificación que se envía al encargado de dicho almacén verifique que la 
mercadería se encuentre en buen estado antes de despachar para evitar devoluciones y que el 











PROCESO Nro.   7                                                                                                                                           
Venta del Producto 
CONTROL Nro.   3                                                                                                                     
Verificar que el encargado de entregar dicha mercadería le indique al comprador  los 
documentos que hay que firmar. 
Verificar que el encargado de entregar dicha mercadería le indique al comprador  los documentos 
que hay que firmar en los que  conste  que la venta se realizó y que el cliente recibió completo toda 




























5.5 Evaluación Continua. 
 








ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Se verifica que se 
realice la encuesta 
adecuada para obtener 
los resultados correctos 
del mercado propuesto? 
     
 
5   
2 




para la Empresa?       5   
3 
¿Existe un control 
donde el personal de 
Comercialización 
realice propuesta al los 
posibles nuevos 
clientes?       5   
4 
¿Se revisa que cada 
propuesta sea de 
acuerdo a las 
necesidades de cada 
cliente para obtener la 
negociación?       5   
5 
¿Existe un control que 
se realice un plan de 
ventas antes de 
contactar a un nuevo 
prospecto?       6   
6 
¿Se verifica que las 
estrategias de ventas 
coincidan con el tipo de 
cliente? 
      6   
7 
¿Se revisa que la 
publicidad que se va a 
contratar nos brinde 
eficacia en la 
propaganda del 
producto para el 












ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
8 
¿Existe un control para 
que la  publicidad 
contratada se realice de 
la manera que se acordó 
para cumplir con el 
contrato?       4   
9 
¿Hay una verificación 
de los artículos de 
publicidad lleguen a los 
clientes por cada 
compra que se realice? 
      4   
10 
¿Se revisa  a los nuevos 
clientes para 
clasificarlos de acuerdo 
a sus adquisiciones? 
      4   
11 
¿Existe un control para 
que a las empresas que 
se contacta se entreviste 
con la persona correcta 
ante quien se debe 
hacer la presentación? 
      4   
12 
¿Hay una verificación  
antes de que el personal 
de Comercialización 
vaya capacitado a una 
reunión de ventas o a 
una visita de 
mantenimiento a un 
cliente?       4   
13 
¿Se verifica que se 
busque el punto clave 
de ventas que 
persuadirá al cliente a 
comprar?       5   
14 
¿Se revisa que las 
estrategias de ventas  
coincidan con el tipo de 
cliente ante quien se 
realiza la presentación y 
su situación particular? 












ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
15 
¿Existe un control 
donde el personal de 
Comercialización 
intente siempre que el 
cliente mencione sus 
objeciones desde el 
principio?      5   
16 
¿Se verifica que exista 
una orden de venta 
autorizada, un 
documento de 
embarque y una factura 
de venta?      5   
17 
¿Hay una verificación 
interna donde exista 
concordancia entre 
artículos embarcados y 
órdenes de venta? 
     6   
18 
¿Existe un control para  
que se revise las sumas 
y extensiones de la 
factura? 
     6   
19 
¿Hay un control donde 
la solicitud de la 
mercancía que se lleve 
a cabo mediante un 
escrito directamente a la 
Empresa?      5   
20 
¿Se revisa que la 
notificación que se 
envía al encargado de 
dicho almacén verifique 
que la mercadería se 
encuentre en buen 
estado antes de 
despachar?      6   
21 
¿Se verifica que el 
encargado de entregar 
dicha mercadería le 
indique al comprador de 
los documentos que hay 
que firmar?      5   








PROPUESTA DEL  DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE 
CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO, PARA EL ÁREA DE 
INVENTARIOS 
 
6.1. Evaluación del Control Interno Administrativo. 
 








ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existe un sistema de 
control para las entradas y 
salidas de inventarios? 
  X 0 9   
2 
¿Existe algún   método de 
valuación   de 
inventarios? 
X   9 9   
3 
¿Se cuenta con alguna 
medida de seguridad para 
los registros de 
inventarios?   X 0 8   
4 
¿La entidad utiliza algún 
sistema de control para 
llevar al día los registros 
tanto de los ingresos 
como los ya existentes en 
bodega?   X 0 8   
5 
¿Existe alguna persona 
encargada de bodega? 
X   8 8   
6 
¿Se comprueba en la 
recepción de la 
mercadería que la misma 
sea entregada en su 
totalidad? X   9 9   
7 
¿Los registros contables 
de inventario los lleva una 
persona ajena   al 
encargado de bodega?   X 0 9   
8 
¿Se realiza inventarios 
físicos de la mercadería 
por lo menos una vez al 









ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
9 
¿Cuentan con el personal 
responsable y que tenga el 
control de las cantidades 
de existencia del 
almacén?   X 8 8   
10 
¿Se registran las salidas 
en el inventario haciendo 
referencia a las 
requisiciones y órdenes de 
embarque despachados 
por los almacenistas?   X 0 8   
11 
¿Se almacenan las 
existencias de una manera 
ordenada y sistemática? 
X   7 7   
12 
¿La Contabilidad 
realmente registra el 
sistema de costos en 
forma integral y si no 
tiene fallas o defectos 
importantes?   X 0 9   
  TOTAL      49 100   
  
 







Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Inventarios: 
 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 








6.2.           Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo. 
 
1.- ¿Existe un sistema de control para las entradas y salidas de inventarios? 
DESCRIPCIÓN: 
No existe un sistema de control para entradas y salidas de inventarios,  ya que la Empresa no ha 
establecido medidas o procedimientos que controlen este proceso para evitar daños y pérdidas de 
mercadería.  
 
3.- ¿Se cuenta con alguna medida de seguridad para los registros de inventarios? 
DESCRIPCIÓN: 
No se cuenta con alguna medida de seguridad porque no existen los procesos adecuados de un 
control administrativo, que nos permitan tener una medida que   registre de manera correcta los  
inventarios para disminuir errores. 
 
4.- ¿La entidad utiliza algún sistema de control para llevar al día los registros, tanto de los 
ingresos como los ya existentes en Bodega? 
DESCRIPCIÓN: 
La entidad no tiene un sistema de control para llevar al día los registros, tanto de los ingresos 
como los ya existentes en Bodega, ya que la falta de existencia de procesos para cada actividad 
no ha permitido que se pueda registrar al día todos los movimientos de inventarios. 
 
7.- ¿Los registros contables de inventario los lleva una persona ajena   al Encargado de la 
Bodega? 
DESCRIPCIÓN: 
Los registros contables de inventario los lleva una persona que no es encargada de Bodega, pero 
que es la misma persona que recibe todas las adquisiciones de  mercadería y realiza el registro 
contable de todos los ingresos y egresos de inventarios. 
 
12.- ¿La Contabilidad realmente registra el sistema de costos en forma adecuada? 
DESCRIPCIÓN: 
La Contabilidad realmente registra el sistema de costos, pero no en forma integral por lo que 












100% - 49% = 51% Riesgo de Control 
El Riesgo de Control de la Empresa es del 51%, ya que los resultados obtenidos  mediante la 
evaluación nos reflejó que los procesos del control administrativo actual está en 49%; ésto nos 
quiere decir que tenemos que implementar un Sistema de Control Interno Administrativo eficiente 
































PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Envía Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                    
Verificar que la persona encargada de llevar los registros que controlan los inventarios, al 
observar que algún artículo está llegando al límite mínimo de existencias, envíe una solicitud 
de compra al Área de Compras Locales. 
Verificar que la persona encargada de llevar los registros que controlan los inventarios, al 
observar que algún artículo está llegando al límite mínimo de existencias, elabore una solicitud de 




PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Envía Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                  
Verificar que exista un control claro y preciso de las solicitudes de compra para que no se 
adquiera mercadería en exceso. 
Verificar que exista un control claro y preciso de las solicitudes de compra para que no se 







PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Envía Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.   3                                                                                                                                                  
Verificar que se envíe una copia de la solicitud de compra debidamente firmada para su 
correspondiente archivo y comprobada la cantidad física de existencia real de productos  
Verificar que se envíe una copia de la solicitud de compra debidamente firmada para su 
correspondiente archivo y comprobada la cantidad física de existencia real de productos para su 






PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Ingreso Físico de Inventarios 
CONTROL Nro.      1                                                                                                                                              
Verificar que existan informes de recepción para las mercancías compradas para ingresar a 
Bodega. 
Verificar que existan informes de recepción para las mercancías compradas para ingresar a 








PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Ingreso Físico de Inventarios 
CONTROL Nro.       2                                                                                                                                             
Verificar que el almacenamiento del inventario sea adecuado para protegerlo contra el 
robo, daño ó descomposición. 
Verificar que el almacenamiento del inventario sea adecuado para protegerlo contra el robo, daño 






PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Ingreso Físico de Inventarios 
CONTROL Nro.      3                                                                                                                                              
Verificar que solo tengan acceso a la Bodega el mismo personal de Almacén debidamente 
autorizado. 
Verificar que solo tengan acceso a la Bodega el mismo personal de Almacén debidamente 










PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Ingreso al Kárdex y al Listado Auxiliar 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                   
Verificar que se realice el ingreso al Kárdex con su respectivo método y al Listado Auxiliar 
para el control. 
Verificar que se realice el ingreso al kárdex con su método para información del costo de cada 




PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Ingreso al Kárdex y al Listado Auxiliar 
CONTROL Nro.     2                                                                                                                                             
Verificar que la persona que realice el ingreso al Kárdex y al Listado Auxiliar no sea la 
misma persona que se encuentra en Bodega. 
Verificar que la persona que realice el ingreso la Kárdex y al Listado Auxiliar no sea la misma 
persona que se encuentra en Bodega para tener un control adecuado de la mercadería con el 










PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Elaboración del Comprobante de Egreso de Inventarios y  Registro Contable en el Diario 
Auxiliar  
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar los inventarios físicos con el comprobante de egreso y el registro del diario 
auxiliar. 
Verificar los inventarios físicos con el comprobante de egreso y el registro del diario auxiliar para 




PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Elaboración del Comprobante de Egreso de Inventarios y  Registro Contable en el  Diario 
Auxiliar  
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                
Verificar que se realice un cuadre del Comprobante de Egreso con el Registro del Diario 
Auxiliar 
Verificar que se realice un cuadre del Comprobante de Egreso con el Registro del Diario Auxiliar 










PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Elaboración del Comprobante de Egreso de Inventarios y  Registro Contable en el  Diario 
Auxiliar  
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                 
Verificar que cuando exista sobrante en alguno de los registros se emita un informe del 
porque el exceso de mercadería 
Verificar que cuando exista sobrante en alguno de los registros se emita un informe del porque el 





PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Resumen del Voucher del Costo de Ventas para Actualizar en el Diario General de la 
Contabilidad Central 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que la persona que realice el Resumen del Voucher del Costo de Ventas para 
Actualizar en el Diario General de la Contabilidad General sea una persona ajena al acceso 
de inventarios. 
Verificar que la persona que realice el Resumen del Voucher del Costo de Ventas para Actualizar 
en el Diario General de la Contabilidad General sea una persona ajena al acceso de inventarios 









PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Resumen del Voucher del Costo de Ventas para Actualizar en el Diario General de la 
Contabilidad Central 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que los registros del costo de ventas sean consistentes y uniformes en cuanto al 
cálculo para su actualización 
Verificar que los registros del costo de ventas sean consistentes y uniformes en cuanto al cálculo 





PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Generar un Listado Auxiliar de Inventarios 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que se genere el listado auxiliar de las mercaderías. 
Verificar que se genere el listado auxiliar de las mercaderías para establecer en el momento la 











PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Generar un Listado Auxiliar de Inventarios 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que en el listado auxiliar se detalle el costo existente de cada producto. 






PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                     
Conteo Físico 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que se realicen conteos periódicos o permanentes que eviten las pérdidas de 
mercadería. 
Verificar que se realicen conteos periódicos o permanentes que eviten las pérdidas de mercadería 










PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                     
Conteo Físico 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que el control de inventarios se realice por medio de sistemas computarizados. 
Verificar que el control de inventarios se realice por medio de sistemas computarizados para que 






PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                     
Conteo Físico 
CONTROL Nro. 3 
Verificar que se efectúen conteos físicos, periódicos y sistemáticos de los productos 
almacenados y cotejar los resultados. 
Verificar que se efectúen conteos físicos, periódicos y sistemáticos de los productos almacenados 










PROCESO Nro.   8                                                                                                                                               
Análisis de Obsolescencia 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que los inventarios se encuentren en instalaciones que los protejan de deterioros 
físicos o de robos. 
Verificar que los inventarios se encuentren en instalaciones que los protejan de deterioros físicos 





PROCESO Nro.   8                                                                                                                                               
Análisis de Obsolescencia 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que se responsabilice el Jefe de Almacén de informar sobre la existencia de 
mercancías deterioradas.  
Verificar que se responsabilice  al Jefe de Almacén de informar sobre la existencia de mercancías 












PROCESO Nro.   8                                                                                                                                               
Análisis de Obsolescencia 
CONTROL Nro. 3   
Verificar de no mantener un inventario almacenado demasiado tiempo, evitando una lista 
excesiva de productos obsoletos. 
Verificar de no mantener un inventario almacenado demasiado tiempo, evitando una lista 
excesiva de productos obsoletos; con ello evitaremos pérdidas para la Empresa y que esté en 





PROCESO Nro.   9                                                                                                                                                     
Dada de Baja 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que para Dar de Baja algunos productos se envíe una lista para ser aprobada por 
el Gerente. 
Verificar que para Dar de Baja algunos productos se envíe una lista para ser aprobada por el 












PROCESO Nro.   9                                                                                                                                                     
Dada de Baja 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que se envíe una copia del listado para Contabilidad para que registre los 
productos que saldrán del sistema. 
Verificar que se envíe una copia del listado para Contabilidad para que registre los productos que 




























6.5  Evaluación Continua. 
 






ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existe una verificación 
que la persona 
encargada de llevar los 
registros que controlan 
los inventarios, al 
observar que algún 
artículo esté llegando al 
límite mínimo de 
existencias, envíe una 
solicitud de compras al 
Área de Compras 
Locales?       5   
2 
¿Existe un control claro 
y preciso de las entradas 
de mercancías a la 
Bodega? 
       5   
3 
¿Existe una verificación 
que se envíe una copia 
de la solicitud de 
compra debidamente 
firmada para su 
correspondiente archivo 
y comprobada la 
cantidad física de 
existencia real de 
productos?       4   
4 
¿Hay verificaciones que 
existan informes de 
recepción para las 
mercancías compradas 
para ingresar a Bodega? 
       5   
5 
¿Existe una verificación 
de que el 
almacenamiento del 
inventario sea adecuado 
para protegerlo contra el 
robo, daño ó 
descomposición? 




¿Hay una verificación 
de que sólo tengan 
acceso a la Bodega el 















ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
7 
¿Existe una verificación 
que se realice el ingreso 
al kárdex  y al listado 
auxiliar para el control? 
      6   
8 
¿Hay una verificación 
de  que la persona que 
realice el ingreso el 
kárdex y al listado 
auxiliar no sea la misma 
persona que se 
encuentra en Bodega?       5   
9 
¿Existe una verificación 
de los inventarios 
físicos con el 
comprobante de egreso 
y el registro del diario 
auxiliar?       4   
10 
¿Existe una verificación 
que se realice un cuadre 
del Comprobante de 
Egreso con el Registro 
del Diario Auxiliar?       4   
11 
¿Hay una verificación 
que cuando exista 
sobrante en alguno de 
los registros se emita 
informe de la 
mercadería sobrante?       5   
12 
¿Existe una verificación 
que la persona que 
realice este proceso sea 
una persona ajena al 
acceso de inventarios? 
      5   
13 
¿Hay control de que los 
registros  sean 
consistentes y 
uniformes en cuanto al 
cálculo del costo de 


















ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
14 
¿Existe una verificación 
de que se realice el 
listado auxiliar por cada 
ingreso y egreso de 
mercadería de las 
ventas diarias?       5   
15 
¿Existe una verificación 
que en el listado 
auxiliar se detalle el 
costo de cada producto 
de la mercadería?       5   
16 
¿Existe una verificación 
de que se realicen 
conteos periódicos o 
permanentes que eviten 
las pérdidas de 
mercadería?       4   
17 
¿Existe una verificación 
de que el control de 
inventarios se realice 
por medio de sistemas 
computarizados?       6   
18 
¿Existe una verificación 
de que se efectúen 
conteos físicos, 
periódicos y 
sistemáticos de los 
productos almacenados 
y cotejar los resultados?       4   
19 
¿Existe una verificación 
de que los inventarios 
se encuentren en 
instalaciones que los 
protejan de deterioros 
físicos o de robos?       5   
20 
¿Hay un control de 
responsabilizar al Jefe 
de Almacén de informar 
sobre la existencia de 
mercancías 
deterioradas?       5   
21 
¿Existe una verificación 
de no mantener un 
inventario almacenado 
demasiado tiempo, 
evitando una lista 
excesiva de productos 










ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
22 
¿Existe una verificación 
que para Dar de Baja 
algunos productos se 
envíe una lista para ser 
aprobada por el 
Gerente?       4   
23 
¿Existe una verificación 
de que se envíe una 
copia del listado para 
que Contabilidad 
registre los productos 
que saldrán del sistema       4   
24 
¿Existe una verificación 
que para Dar de Baja 
algunos productos se 
envíe una lista para ser 
aprobada por el 
Gerente?           
  TOTAL       100   


































PROPUESTA DEL DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE CONTROL 
INTERNO ADMINISTRATIVO,  PARA EL ÁREA DE SERVICIO AL CLIENTE 
 
7.1.                    Evaluación del Control Interno Administrativo. 
 








ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Cuándo se acude a 
Servicio al Cliente, se 
encontrará las mejores 
soluciones? X   10 10   
2 
¿El personal da una 
imagen de honestidad y 
confianza? X   9 9   
3 
¿Cuándo se acude a 
Servicio al Cliente,  se 
tiene  problema alguno 
en contactar con la 
persona que pueda 
responder a las 
demandas?  X  0 10 
Si se tiene 
problema porque 
no hay una 
persona específica 
para este proceso. 
4 
¿El personal está 
totalmente calificado 
para las tareas que tiene 
que realizar y muestra 
adaptabilidad a las 
nuevas tecnologías?  X  11 11 
. 
5 
¿Es suficiente el horario 
establecido de atención 
al cliente? 
 X  9 9 
 
6 
¿Se informa de una 
manera clara y 
comprensible a los 
clientes?  X  11 11 
 
7 
¿Servicio al Cliente 
recoge de forma 
adecuada las quejas y 
sugerencias de los 
clientes?   X 0 11 












ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
8 
¿Servicio al Cliente da 
respuesta rápida a las 
necesidades y 
problemas de los 








¿Se han solucionado 
satisfactoriamente las 
demandas en ocasiones 
pasadas? 
 X  10 10 
 
10 
¿Cómo cliente, se 
conoce las 
posibilidades que 
ofrece el Área de 
Servicio al Cliente? X   9 9   
  TOTAL:     69 100   




Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Servicio al Cliente: 
 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 














7.2           Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo. 
 
3.- ¿Cuándo se acude a Servicio al Cliente,  se tiene  problema alguno en contactar con la 
persona que pueda responder a mis demandas? 
DESCRIPCIÓN: 
Existe problema en contactarse con la persona adecuada porque no hay una persona fija para 
solucionar este tipo de problemas. 
 
7.- ¿Servicio al Cliente recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los clientes? 
DESCRIPCIÓN: 
No puede recibir todas sus quejas y sugerencias, porque el personal no conoce toda la ayuda que 
puede brindar la Empresa. 
 
8.- ¿Servicio al Cliente da respuesta rápida a las necesidades y problemas de los clientes? 
DESCRIPCIÓN: 
Servicio al Cliente no puede dar una respuesta rápida, ya que tiene que acudir al Departamento de 



























100% - 69% = 31% 
La Medición del Riesgo de Control de la Empresa mediante la evaluación del control interno 
estableció un 69% y el riesgo de control fue de 31%;  por lo tanto se tiene que implementar un 
Sistema de Control Interno Administrativo eficiente para mejorar el funcionamiento de la Empresa 




























7.4.      Propuesta del Diseño de Implementación del Sistema de Control Interno 
Administrativo. 
 
PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de un Profesional para Capacitación 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                    
Verificar que se investiguen empresas dedicadas a la Capacitación. 
Verificar que se investiguen las empresas dedicadas a la Capacitación para que el personal sea 
capacitado exitosamente. 
 
PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Selección del Profesional 
CONTROL Nro.       1                                                                                                                                              
Verificar que se contrate a una persona especializada. 
Verificar que se contrate a una persona especializada exclusivamente en Servicio al Cliente 
para evitar fallas. 
 
PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Capacitación al Personal de la Empresa 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                   
Verificar que todo el personal asista a la capacitación. 
Verificar que todo el personal asista a la capacitación para que no haya persona alguna que no 




PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Capacitación al Personal de la Empresa 
CONTROL Nro.     2 
Verificar que se cumpla con el horario establecido. 
Verificar que se cumpla con el horario establecido, cumpliendo así la capacitación completa. 
 
 
PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Capacitación al Personal de la Empresa 
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                   
Controlar que la capacitación se desarrolle con eficiencia. 
Controlar que la capacitación se desarrolle con eficiencia y con los mejores instrumentos para 
obtener buenos resultados. 
 
 
PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Asesoramiento de Venta 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar que se informe al personal sobre todos los productos y beneficios que ofrece la 
Empresa. 
Verificar que se informe al personal sobre todos los productos y beneficios que ofrece la 







PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Asesoramiento de Venta 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                
Verificar que el personal asesore sobre todo lo que el cliente necesita conocer. 
Verificar que el personal asesore sobre todo lo que el cliente necesita conocer para que 
satisfaga sus necesidades y se realice la venta. 
 
 
PROCESO Nro.  5                                                                                                                                                     
Recepción de Reclamos 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que el personal pueda dar solución a los reclamos del cliente. 
Verificar que el personal pueda dar solución a los reclamos y evitar perder al cliente 
 
 
PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Recepción de Reclamos 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar con Bodega que se puedan realizar cambios o devoluciones. 






PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Recibir Productos Defectuosos para Enviar a Bodega  
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar la cantidad de productos que se recibe de Bodega. 




PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Recibir Productos Defectuosos para Enviar a Bodega  
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que se realice un listado con los productos que se envía a Bodega. 
Verificar que se realice un listado con los productos que se envía a Bodega para evitar pérdidas 
de los productos del cliente. 
 
 
PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                 
Entrega de Producto Nuevo al Cliente a través de Bodega 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que los productos nuevos no se encuentren defectuosos  para su respectiva 
entrega. 





PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                 
Entrega de Producto Nuevo al Cliente a través de Bodega 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar  la cantidad de productos para entregar al cliente. 































7.5            Evaluación Continua. 
 







ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existe una verificación de 
que se investiguen empresas 
dedicadas a la Capacitación? 
      8   
2 
¿Existe una verificación de 
que se contrate a una 
persona especializada?       7   
3 
¿Existe una verificación de 
que todo el personal asista a 
la capacitación? 
      9   
4 
¿Existe una verificación de 
que se cumpla con el horario 
establecido? 
      7   
5 
¿Hay un control para que la 
capacitación se desarrolle 
con eficiencia? 
      9   
6 
¿Hay una verificación de 
que se informe al personal 
sobre todos los productos y 
beneficios que ofrece la 
Empresa? 
      8   
7 
¿Existe una verificación de 
que el personal asesore sobre 
todo lo que el cliente 
necesita conocer? 
      8   
8 
¿Existe una verificación de 
que el personal pueda dar 
solución a los reclamos del 
cliente?       8   
9 
¿Hay una verificación con 
Bodega para que se puedan 
realizar cambios o 
devoluciones? 
      6   
10 
¿Existe una verificación de 
la cantidad de productos que 
se recibe de la Bodega? 










ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
11 
¿Hay una verificación de 
que se realice un listado con 
los productos que se envía a 
Bodega? 
      8   
12 
¿Existe una verificación de 
que los productos nuevos no 
se encuentren defectuosos 
para su respectiva entrega? 
      7   
13 
¿Existe una verificación de  
la cantidad de productos 
para entregar al cliente? 
      8   
  TOTAL       100   






































EJERCICIO  PRÁCTICO 
 
 
8.1. Evaluación del Control Interno Administrativo. 
 
8.1.1.  Evaluación del Control Interno Administrativo del Área de Adquisiciones. 
 














oportunamente de las 
adquisiciones? 
 
X 0 7 
No le llega a tiempo la 
orden de adquisiciones. 
2 
¿Se tiene un archivo 
de compras donde se 







¿Considera usted que 
la persona que toma 
decisiones de compra 





X 0 7 
Tiene muy poca 
información porque 
bodega no comunica 
los faltantes. 
4 











7 7   
6 
¿La persona que firma 








el Departamento de 
Recepción acerca de 
faltantes, rechazos, 
etc., al Departamento 
de Compras y 
Contabilidad? 
 
X 0 7 
El informe de faltantes 
llega después de que ya 
se realizó la compra. 
8 
¿Hay una persona 



















¿Se hace todas las 




X 0 8 
Porque la persona que 
realiza adquisiciones 
hace lo que cree  
necesario. 
10 
¿Existe un catálogo de 
proveedores en la 
Empresa? 
 
X 0 6 
No han presentado 
dicho catálogo. 
11 
¿Hay una persona 
encargada de 




No hay proveedores 
específicos. 
12 
¿Se cerciora el 
Departamento de 
Compras de que los 
proveedores 
seleccionados sean 
tan buenos o mejores 
en lo que respecta a 
calidades, precios, 
fechas de entrega? X 
 
7 7 
Falta control sobre este 
proceso. 
13 
¿Revisan si se 
compran materiales 
en exceso sobre las 
cantidades normales 
de consumo en 
previsión por un alza 
de precios? 
 
X 0 7 
 No porque se avisa 
cuando la mercadería 
ya no hay en stock. 
14 
¿Si hay controles 
adecuados para 




X 0 7 




adecuados para el 
registro del Impuesto 





   TOTAL     51 100   
              








Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Adquisiciones: 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 
 
51% 











































8.1.2. Evaluación del Control Interno Administrativo del Área de Comercialización. 






ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Se realiza un plan de 
ventas antes de 
contactar a un nuevo 
cliente? 
  X  0  8 
No existe plan alguno 
para realizar contactos 
con nuevos clientes. 
2 
¿Se desarrollan 
estrategias de ventas y 
se revisan las 
actividades contra un 
plan maestro? 
  X  0  8 
La Empresa no posee 
estrategias de ventas, 
por lo tanto no puede 
revisar las actividades 
del plan maestro. 
3 
¿Se usa la tecnología de 
la información para 
ayudar a organizar y 
facilitar el proceso de 
ventas?   X  0  7 
No tienen 
comunicación adecuada 
para realizar un proceso 
rápido de ventas. 
4 
¿El personal Identifica 
las necesidades de los 
clientes y varía las 
estrategias de ventas de 
acuerdo con ellas? 
 X   8  8 
 
5 
¿Hay una Investigación 
y recopilación de 
información para estar 
al tanto de la industria 
dentro de la cual se 
trabaje, y de su mercado 





















ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
6 
¿Existe una orden de 
venta autorizada, un 
documento de 
embarque y una factura 
de venta para cada 
venta? X   
 
8 8    
7 
¿Se han revisado las 
sumas y extensiones de 
la factura? 
X   7  7   
8 
¿Se exige un nivel 
suficiente de 
autorización para 
separarse de las 
políticas preestablecidas 
en cuanto a precios y 
descuentos?   X  0 8  
No se exige 
autorización suficiente 
porque no hay estas 
políticas de precios y 
descuentos. 
9 
¿Se busca el punto 
clave de ventas que 
persuadirá al cliente a 
comprar? 
 X   8  8 
 
10 
¿El personal de 
Comercialización 
conoce y usa las 
mejores técnicas para 
conseguir ventas?   X  0  7 




remisiones u órdenes de 
embarque a clientes 
están pre- numeradas? 
X    8  8 
 
12 
¿Los movimientos del 
almacén son verificados 
por el almacenista y 
están debidamente 
autorizados para la 
venta? 
 X   8 8 
 
13 
¿Cuándo se despacha la 
venta tiene su 
comprobante 




    62 100   
  
 




Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Comercialización: 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 











































8.1.3      Evaluación del Control Interno Administrativo del Área de Inventarios 
 
 







ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existe un sistema de 
control para las entradas 
y salidas de 
inventarios? 
 X 0 9 
No existe control para 
entradas y salidas.  
2 
¿Existe algún   método 
de valuación   de 
inventarios? 
X  9 9   
3 
¿Se cuenta con alguna 
medida de seguridad 
para los registros de 
inventarios?  X 0 8 
No existen procesos 
de seguridad.  
4 
¿La entidad utiliza 
algún sistema de control 
para llevar al día los 
registros tanto de los 
ingresos como los ya 
existentes en la 
Bodega? 
 X 0 8 




¿Existe alguna persona 
encargada de Bodega? 
X  8 8   
6 
¿Se comprueba en la 
recepción de la 
mercadería que la 
misma sea entregada en 
su totalidad? 
X  9 9   
7 
¿Los registros contables 
de inventario los lleva 
una persona ajena   al 
Encargado de Bodega? 
 X 0 9 
Es una sola persona 
















ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
8 
¿Se realiza inventarios 
físicos de la mercadería 
por lo menos una vez al 
año? X  8 8   
9 
¿Cuentan con el 
personal responsable y 
que tenga el control de 
las cantidades de 
existencia del 
Almacén?  X 0 8 
No hay una persona 
específica que realice 
esta actividad.  
10 
¿Se registran las salidas 
en el inventario 
haciendo referencia a 
las requisiciones y 
órdenes de embarque 
despachados por los 
almacenistas? X  8 8 
La Empresa no 
dispone de estos 
documentos. 
11 
¿Se almacenan las 
existencias de una 
manera ordenada y 




realmente registra el 
sistema de costos en 
forma adecuada?  X 0 9 
No hay una forma de 
registro integral 
  TOTAL    49 100  
         
 
 
Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Inventarios: 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 









8.1.4.    Evaluación del Control Interno Administrativo del Área de Servicio al Cliente. 
 










¿Cuándo se acude a 
Servicio al Cliente, se 






¿El personal da una 






¿Cuándo se acude a 
Servicio al Cliente,  se 
tiene  problema alguno en 
contactar con la persona 
que pueda responder a las 
demandas? 
 
X 0 10 
Si se tiene problema 
porque no hay una 
persona específica 
para este proceso. 
4 
¿El personal está 
totalmente calificado para 
las tareas que tiene que 
realizar y muestra 
adaptabilidad a las 





¿Es suficiente el horario 






¿Se informa de una 
manera clara y 






¿Servicio al Cliente 
recoge de forma 
adecuada las quejas y 
sugerencias de los 
clientes? 
 
X 0 11 
No porque no hay 
un proceso 
8 
¿Servicio al Cliente da 
respuesta rápida a las 
necesidades y problemas 
de los clientes? 
 
X 0 10 
No hay un proceso 
eficiente 
9 
¿Se han solucionado 
satisfactoriamente las 






¿Cómo cliente, se conoce 
las posibilidades que 
ofrece el Área de 




  TOTAL 
  
69 100   
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Cuadro de Análisis del Cuestionario de Control Interno del Área de Servicio al Cliente: 
 
 
RESULTADO REGULAR BUENO 
MUY 
BUENO EXCELENTE 
PORCENTAJE 0% - 60% 61% - 80% 81% - 90% 91% - 100% 






























8.2.    Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo.  
8.2.1.   Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo del Área 
de Adquisiciones. 
 
1.- ¿Existen procedimientos que informan oportunamente de las adquisiciones? 
DESCRIPCIÓN: 
No se informa debido a que no existen procedimientos donde se le comunique a la persona que 
realiza las adquisiciones  sobre las mismas, entonces esta persona realiza la compra de acuerdo a su 
criterio y no mediante una lista adecuada. 
 
3.- ¿Considera usted que la persona que toma decisiones de compra tiene la suficiente 
información para realizar las adquisiciones? 
DESCRIPCIÓN: 
Esta persona tiene muy poca información ya que desde el Departamento de Bodega que debería ser 
el que comunique los faltantes de mercadería no lo hace debido a que no existe este proceso, para 
lo cual se realiza las adquisiciones sobre estimados que ejecuta el Jefe de esta Área. 
 
7.- ¿Informa prontamente el Departamento de Recepción acerca de faltantes, rechazos, etc. al 
Departamento de Compras y Contabilidad? 
DESCRIPCIÓN: 
El informe de faltantes o rechazos de mercadería llega después que ya se envió la orden de compra 
o se devolvió la mercadería no deseada, por lo cual Contabilidad registra solo lo que le informa el 
Departamento de Compras.  
 
8.- ¿Se hace todas las compras a base de requisiciones o solicitudes escritas? 
DESCRIPCIÓN: 
No se realiza a base de requisiciones o solicitudes escritas, ya que como se analizó las compras se 
hacen a base de estimaciones. 
 
9.- ¿Existe un catálogo de proveedores en la Empresa? 
DESCRIPCIÓN: 
La Empresa no posee un catálogo de proveedores, ya que no se ha realizado un listado específico 







13.- ¿Revisan si se compran materiales en exceso, las cantidades normales de consumo en 
previsión por un alza de precios? 
 
DESCRIPCIÓN: 
No se revisa el exceso de mercadería; lo que revisan o consultan a los proveedores es sí habrá alza 
de precios y se realiza un pedido mayor al de lo normal para mantener por un tiempo el mismo 
precio en el producto. 
 
14.- ¿Si hay controles adecuados para salvaguardar  que se hagan compras excesivas? 
DESCRIPCIÓN: 
No hay controles adecuados para salvaguardar compras excesivas ya que no hay solicitudes  de 







































8.2.2.   Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo del Área 
de Comercialización. 
 
1.- Se realiza un plan de ventas antes de contactar a un nuevo cliente? 
DESCRIPCIÓN 
La Empresa no tiene un plan de ventas específico para contactar a nuevos clientes, ya que no se 
ha realizado ninguna investigación de mercado que permita realizar esta actividad y tener 
conocimiento de  posibles nuevos clientes para que se desarrolle el plan de ventas. 
 
2.- ¿Se desarrollan estrategias de ventas y se revisan las actividades contra un plan 
maestro? 
DESCRIPCIÓN 
Las estrategias de ventas no se han elaborado por el Área de Comercialización, por lo tanto no es 
posible cotejar con las actividades de un plan maestro que la Empresa tampoco dispone, debido a 
que no existe un Control Administrativo que permita realizar este proceso y ayude a tener un 
mejor manejo en lo que se refiere a las ventas. 
 
3.- ¿Se usa la tecnología de la información para ayudar a organizar y facilitar el proceso de 
ventas? 
DESCRIPCIÓN 
No se usa la tecnología de la información porque no existe un proceso ordenado para que cada 
persona encargada de su venta pueda hacer uso de esta información y realizar la venta de manera 
eficiente, además que el despacho de la mercadería sea rápido. 
 
8.- ¿Se exige un nivel suficiente de autorización para separarse de las políticas 
preestablecidas en cuanto a precios y descuentos?     
DESCRIPCIÓN 
 No existe un nivel suficiente de información en cuanto  a las políticas de precio y descuentos, ya 
que los precios ya están establecidos y sobre los descuentos el personal de Comercialización ya 
los conoce y solamente cuando el cliente exige un descuento mayor se requiere autorización. 
 
10.- ¿El personal de Comercialización conoce y usa las mejores técnicas para conseguir 
ventas? 
DESCRIPCIÓN 
El personal de Comercialización no conoce ni usa las mejores técnicas para conseguir ventas, ya 
que no han recibido una capacitación adecuada de atención al cliente que le permita realizar este 
proceso y aumentar los ingresos y el desarrollo eficaz de la  Empresa. 
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8.2.3.   Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo del Área 
de Inventarios. 
 
1.- ¿Existe un sistema de control para las entradas y salidas de inventarios? 
DESCRIPCIÓN: 
No existe un sistema de control para entradas y salidas de inventarios,  ya que la Empresa no ha 
establecido medidas o procedimientos que controlen este proceso para evitar daños y pérdidas de 
mercadería.  
 
3.- ¿Se cuenta con alguna medida de seguridad para los registros de inventarios? 
DESCRIPCIÓN: 
No se cuenta con alguna medida de seguridad porque no existen los procesos adecuados de un 
control administrativo, que nos permitan tener una medida que   registre de manera correcta los  
inventarios para disminuir errores. 
 
4.- ¿La entidad utiliza algún sistema de control para llevar al día los registros, tanto de los 
ingresos como los ya existentes en Bodega? 
DESCRIPCIÓN: 
La entidad no tiene un sistema de control para llevar al día los registros, tanto de los ingresos 
como los ya existentes en Bodega, ya que la falta de existencia de procesos para cada actividad 
no ha permitido que se pueda registrar al día todos los movimientos de inventarios. 
 
7.- ¿Los registros contables de inventario los lleva una persona ajena   al Encargado de la 
Bodega? 
DESCRIPCIÓN: 
Los registros contables de inventario los lleva una persona que no es encargada de Bodega, pero 
que es la misma persona que recibe todas las adquisiciones de  mercadería y realiza el registro 
contable de todos los ingresos y egresos de inventarios. 
 
12.- ¿La Contabilidad realmente registra el sistema de costos en forma adecuada? 
DESCRIPCIÓN: 
La Contabilidad realmente registra el sistema de costos, pero no en forma integral por lo que 







8.2.4.   Resultados de la Evaluación del Sistema de Control Interno Administrativo del Área 
de Servicio al Cliente. 
 
3.- ¿Cuándo se acude a Servicio al Cliente,  se tiene  problema alguno en contactar con la 
persona que pueda responder a mis demandas? 
DESCRIPCIÓN: 
Existe problema en contactarse con la persona adecuada porque no hay una persona fija para 
solucionar este tipo de problemas. 
 
7.- ¿Servicio al Cliente recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los clientes? 
DESCRIPCIÓN: 
No puede recibir todas sus quejas y sugerencias, porque el personal no conoce toda la ayuda que 
puede brindar la Empresa. 
 
8.- ¿Servicio al Cliente da respuesta rápida a las necesidades y problemas de los clientes? 
DESCRIPCIÓN: 
Servicio al Cliente no puede dar una respuesta rápida, ya que tiene que acudir al Departamento de 






















8.3. Medición del Riesgo de Control. 
8.3.1.    Medición del Riesgo de Control del Área de Adquisiciones. 
CÁLCULO: 
100% - 51% =  49% Riesgo de Control 
El Riesgo de Control de la Empresa es del 49%, ya que los resultados obtenidos  mediante la 
evaluación nos reflejó que los controles existentes  están en un 51%; ésto nos quiere decir que 
tenemos que implementar un Sistema de Control Interno Administrativo eficiente para el mejor 









































8.3.2.    Medición del Riesgo de Control del Área de Comercialización. 
 
CÁLCULO: 
100% - 62% =  38% 
El Riesgo de Control de la Empresa es del 38% ya que los resultados obtenidos  mediante la 
encuesta nos reflejaron que los controles internos está en 62%; ésto nos quiere decir que tenemos 
que implementar un Sistema de Control Interno Administrativo eficiente para el mejor 










































8.3.3.    Medición del Riesgo de Control del Área de Inventarios. 
 
CÁLCULO: 
100% - 49% = 51% Riesgo de Control 
El Riesgo de Control de la Empresa es del 51%, ya que los resultados obtenidos  mediante la 
evaluación nos reflejó que los procesos del control administrativo actual está en 49%; ésto nos 
quiere decir que tenemos que implementar un Sistema de Control Interno Administrativo eficiente 






























8.3.4.    Medición del Riesgo de Control del Área de Servicio al Cliente. 
 
CÁLCULO: 
100% - 69% = 31% 
La Medición del Riesgo de Control de la Empresa mediante la evaluación del control interno 
estableció un 69% y el riesgo de control fue de 31%;  por lo tanto se tiene que implementar un 
Sistema de Control Interno Administrativo eficiente para mejorar el funcionamiento de la Empresa 


































8.4. Propuesta del Diseño de Implementación del Sistema de Control Interno      
Administrativo. 
8.4.1.          Propuesta del Diseño de Implementación del Sistema de Control Interno      
Administrativo del Área de Adquisiciones. 
 
PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Recibir la Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                    
Verificar que existan Flujos y Procedimientos de Compra 
Verificar que existan Flujos y Procedimientos de Compra para ello debe realizarse un proceso 
ordenado donde se establezcan cada compra con la numeración respectiva de cada solicitud de 
compra y enviar a cada Departamento en orden su registro. 
 
 
PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Recibir la Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                  
Verificar que la Solicitud de Compra especifique los artículos deseados y que sea autorizada 
por el Supervisor del Departamento de Origen 
Verificar que la Solicitud de Compra especifique los artículos y cantidades deseadas para que no 
se envíe mercadería innecesaria o se pida en cantidades excesivas, entonces será aprobada por el 








PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Recibir la Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.   3                                                                                                                                                  
Verificar que cada solicitud de compra sea firmada por un Supervisor quién tiene 
responsabilidad presupuestaria para el tipo de erogación. 
Verificar que cada solicitud de compra  sea firmada por un Supervisor, ya que su función es 




PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Solicitud de Proformas a los Proveedores 
CONTROL Nro.      1                                                                                                                                              
Verificar que existan por lo menos tres (3) cotizaciones, especialmente en las compras 
importantes de la Empresa. 
Verificar que existan por lo menos tres (3) cotizaciones, especialmente en las compras 
importantes de la Empresa, ya que ésto nos ayudará a obtener buenos costos y precios 












PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Solicitud de Proformas a los Proveedores 
CONTROL Nro.      2                                                                                                                                             
Verificar que en la cuenta por pagar estén adjuntos los documentos de soporte de las 
compras. 
Verificar que en la cuenta por pagar estén adjuntos los documentos de soporte de las compras para 




PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Solicitud de Proformas a los Proveedores 
CONTROL Nro.      3                                                                                                                                              
Verificar que el registro de las proformas de los proveedores esté actualizado para una 
oportuna información sobre éstos y sus productos. 
Verificar que el registro de las proformas de los proveedores esté actualizado para realizar las 
adquisiciones correctas y éste nos brinde una oportuna información del análisis de cada proforma, 













PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Adquisición de Mercadería 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                   
Verificar los precios, datos, calidad de la mercadería antes de realizar la adquisición. 
Verificar los precios, para brindar un precio competitivo, para que se registre el producto correcto 
y la calidad de la mercadería sea la más óptima antes de realizar la adquisición para evitar 




PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Adquisición de Mercadería 
CONTROL Nro.     2                                                                                                                                             
Verificar que exista evaluación de la gestión de adquisición de la mercadería. 
Verificar que exista evaluación de la gestión de adquisición de la mercadería para la reducción de 















PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Adquisición de Mercadería 
CONTROL Nro.     3                                                                                                                                                   
Verificar que la mercadería que ingresa sea revisada físicamente antes de enviar a Bodega. 
Verificar que la mercadería que ingresa sea revisada físicamente  antes de enviar a Bodega; al 





PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Recepción de Mercadería 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar que la adquisición de la mercadería haya sido autorizada por el Supervisor del 
Departamento de origen para realizar la recepción.  
Verificar que la adquisición de la mercadería haya sido autorizada por el Supervisor del 
Departamento de origen para realizar la recepción y con la lista de recepción recibir 










PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Recepción de Mercadería 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                
Verificar que se emita una copia del Departamento de Recepción con la  información de la 
adquisición. 
Verificar que se emita una copia del Departamento de Recepción con la  información respecto a 
cantidades ordenadas de la adquisición, de manera que los empleados de recepción cuenten 





PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Recepción de Mercadería 
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                 
Verificar que exista un Comité de Compras, especialmente para todas aquellas 
adquisiciones significativas que necesitan de un control eficaz. 
Verificar que exista un Comité de Compras, especialmente para todas aquellas adquisiciones 
significativas que necesitan de un control eficaz para que cada persona reciba contando y 









PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Envío de Mercadería a Bodega 
CONTROL Nro.   1           
Verificar el registro de control de pedidos, de la llegada de la mercadería, antes de enviar a 
la Bodega. 
Verificar  el registro de control de pedidos, de la llegada de la mercadería, antes de enviar a la 




PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Envío de Mercadería a Bodega 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar la distribución de mercadería en el Almacén y Bodega. 
Verificar que la distribución de la mercadería en el Almacén y en la  Bodega sea en forma 
ordenada, para tener el espacio adecuado que permita tener clasificado cada producto y sea de 










PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Envío de Documentación para la Contabilización al Área de Cuentas por Pagar  
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que en la distribución de documentos exista el proceso adecuado para evitar 
pérdida de alguno de éstos.  
Verificar que en la distribución de documentos exista el proceso adecuado para evitar la pérdida 
de alguno de éstos que causaría a la Empresa una inconsistencia contable, y que se envíen al 
Área de Cuentas por Pagar para su registro contable en el Diario Auxiliar. 
 
 
PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Envío de Documentación para la Contabilización al Área de Cuentas por Pagar 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que los documentos enviados por los empleados del Área de Adquisiciones, 
llenen los requisitos de orden interno y legal para su contabilización. 
Verificar que los documentos enviados por los empleados del Área de Adquisiciones, llenen los 
requisitos de orden interno y legal para su contabilización, evitando así errores en el registro. 









PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Envío de Documentación para la Contabilización al Área de Cuentas por Pagar 
CONTROL Nro. 3   
Verificar que el envío de documentos se realice de manera ordenada y clasificada. 
Verificar que el envío de documentos se realice de manera ordenada y clasificada de acuerdo como 
se recibieron las adquisiciones y nos permita ingresar al sistema contable de una manera eficiente. 





























8.4.2.          Propuesta del Diseño de Implementación del Sistema de Control Interno      
Administrativo del Área de Comercialización. 
 
 
PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de Mercado 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                    
Verificar que se realice la encuesta adecuada para obtener los resultados correctos del 
mercado propuesto.  
Verificar que se realice la encuesta adecuada para obtener los resultados correctos del mercado 
propuesto, mediante el análisis de cada pregunta que se realizará a cada persona para concluir 




PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de Mercado 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                  
Verificar que los resultados obtenidos propongan nuevos clientes importantes para la 
Empresa. 
Verificar que los resultados obtenidos se hayan cuantificado correctamente, que propongan 
nuevos clientes importantes para la Empresa, ya que mediante sus adquisiciones la Empresa 










PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de Mercado 
CONTROL Nro.    3                                                                                                                                                  
Controlar que el personal de Comercialización realice la propuesta a los posibles nuevos 
clientes. 
Controlar que el personal de Comercialización realice nuevas  propuestas de descuentos antes 




PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Búsqueda de Prospectos 
CONTROL Nro.      1                                                                                                                                              
Verificar que cada propuesta sea de acuerdo a las necesidades de cada cliente para obtener 
la negociación. 
Verificar que cada propuesta realizada sea de acuerdo a las necesidades que cada cliente desea 













PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Búsqueda de Prospectos 
CONTROL Nro.      2                                                                                                                                             
Controlar que se realice un plan de ventas antes de contactar a un nuevo prospecto. 
Controlar que se realice un plan de ventas en cuanto a formas de pago, precios y descuentos 





PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Búsqueda de Prospectos 
CONTROL Nro.      3                                                                                                                                              
Verificar las estrategias de ventas de tal forma que éstas coincidan con el tipo de cliente 
antes de realizar la presentación y establecer su situación particular. 
Verificar que las estrategias de ventas se elaboren de tal forma que éstas coincidan con el tipo de 
cliente ante quien se hace la presentación y establecer su situación particular para evitar realizar 









PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Publicidad del Producto  
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                   
Verificar que la publicidad que se va a contratar nos brinde eficacia en la propaganda del 
producto para el aumento de clientes. 
Verificar que la publicidad que se va a contratar nos brinde eficacia en la propaganda de cada 




PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Publicidad del Producto  
CONTROL Nro.     2                                                                                                                                                 
Controlar que la publicidad contratada se realice de la manera que se acordó para 
cumplir con el contrato. 
Controlar que la publicidad contratada se realice de la manera que se estableció en el contrato 














PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Publicidad del Producto  
CONTROL Nro.     3                                                                                                                                                   
Verificar que los artículos de publicidad lleguen a los clientes por cada compra que se 
realice.  
Verificar que los artículos de publicidad sobre compras de pañales lleguen a los clientes por 




PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Selección de Clientes 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar a los nuevos clientes para clasificarlos de acuerdo a sus adquisiciones. 
Verificar a los nuevos clientes para clasificarlos de acuerdo a sus adquisiciones; ésto se realiza 
para conocer que descuentos y premios se les puede otorgar a cada uno, ya que ésto depende 













PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Selección de Clientes 
CONTROL Nro.     2                                                                                                                                                
Controlar que a las empresas que se contacta se entreviste con la persona correcta ante 
quien se debe hacer la presentación. 
Controlar que a las empresas donde se pretende vender se contacte o se entreviste con la 
persona correcta ante quien se debe hacer la presentación para hacerle conocer a esta persona 




PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Selección de Clientes 
CONTROL Nro.     3                                                                                                                                                 
Verificar cuidadosamente que el personal de Comercialización vaya capacitado a una 
reunión de ventas o a una visita de mantenimiento a un cliente. 
Verificar cuidadosamente que el personal de Comercialización vaya capacitado a una reunión 
de ventas o a una visita de mantenimiento a un cliente, para que ofrezca lo correcto al cliente y 











PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Atención al Cliente 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que se busca el punto clave de ventas que persuadirá al cliente a comprar. 
Verificar que se busca el punto clave de ventas que persuadirá al cliente a comprar sin dejarlo 
que se vaya sin realizar ninguna adquisición, además ésto dará una buena imagen al cliente 




PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Atención al Cliente 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que las estrategias de ventas  coincidan con el tipo de cliente ante quien se 
realiza la presentación y su situación particular. 
Verificar que las estrategias de ventas  coincidan con el tipo de cliente ante quien se realiza la 
presentación y su situación particular; con ésto tendremos conocimiento de sus necesidades y 












PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Atención al Cliente 
CONTROL Nro.  3 
Verificar que el personal de Comercialización intente siempre que el cliente mencione sus 
objeciones desde el principio. 
Verificar que el personal de Comercialización intente siempre que el cliente mencione sus 
objeciones desde el principio, para poderle dar soluciones a sus problemas y ofrecerle otro tipo 




PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Solicitud de Facturación 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que exista una orden de venta autorizada, un documento de embarque y una 
factura de venta.   
Verificar que exista una orden de venta autorizada, un documento de embarque y una factura 
de venta para controlar que se realice el despacho respectivo sin perjudicar al cliente o a la 












PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Solicitud de Facturación 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que internamente exista concordancia entre artículos embarcados y órdenes de 
venta. 
Verificar que internamente  exista concordancia entre artículos embarcados y órdenes de venta 
para que se realice una venta correcta y la Empresa no obtenga pérdidas y el personal tenga un 




PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Solicitud de Facturación 
CONTROL Nro.   3 
Controlar que se revise  las sumas y extensiones de la factura 
Controlar que se revise  las sumas sean las mismas con las que reflejan las extensiones de la 













PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                 
Venta del Producto 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar  que la solicitud de la mercancía se lleva a cabo mediante un escrito directamente a 
la Empresa. 





PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                 
Venta del Producto 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que la notificación que se envía al encargado de dicho almacén verifique que la 
mercadería se encuentre en buen estado antes de despachar. 
Verificar que la notificación que se envía al encargado de dicho almacén verifique que la 
mercadería se encuentre en buen estado antes de despachar para evitar devoluciones y que el 












PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                 
Venta del Producto 
CONTROL Nro.   3                                                                                                                                                    
Verificar que el encargado de entregar dicha mercadería le indique al comprador  los 
documentos que hay que firmar. 
Verificar que el encargado de entregar dicha mercadería le indique al comprador  los documentos 
que hay que firmar en los que  conste  que la venta se realizó y que el cliente recibió completo toda 







































8.4.3.          Propuesta del Diseño de Implementación del Sistema de Control Interno      
Administrativo del Área de Inventarios. 
 
 
PROCESO Nro.     1                                                                                                                                      
Envía Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                    
Verificar que la persona encargada de llevar los registros que controlan los inventarios, al 
observar que algún artículo está llegando al límite mínimo de existencias, envíe una solicitud 
de compra al Área de Compras Locales. 
Verificar que la persona encargada de llevar los registros que controlan los inventarios, al 
observar que algún artículo está llegando al límite mínimo de existencias, elabore una solicitud de 




PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Envía Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                  
Verificar que exista un control claro y preciso de las solicitudes de compra para que no se 
adquiera mercadería en exceso. 
Verificar que exista un control claro y preciso de las solicitudes de compra para que no se 






PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Envía Solicitud de Compra 
CONTROL Nro.   3                                                                                                                                                  
Verificar que se envíe una copia de la solicitud de compra debidamente firmada para su 
correspondiente archivo y comprobada la cantidad física de existencia real de productos  
Verificar que se envíe una copia de la solicitud de compra debidamente firmada para su 
correspondiente archivo y comprobada la cantidad física de existencia real de productos para su 





PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Ingreso Físico de Inventarios 
CONTROL Nro.      1                                                                                                                                              
Verificar que existan informes de recepción para las mercancías compradas para ingresar a 
Bodega. 
Verificar que existan informes de recepción para las mercancías compradas para ingresar a 








PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Ingreso Físico de Inventarios 
CONTROL Nro.       2                                                                                                                                             
Verificar que el almacenamiento del inventario sea adecuado para protegerlo contra el 
robo, daño ó descomposición. 
Verificar que el almacenamiento del inventario sea adecuado para protegerlo contra el robo, daño 






PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Ingreso Físico de Inventarios 
CONTROL Nro.      3                                                                                                                                              
Verificar que solo tengan acceso a la Bodega el mismo personal de Almacén debidamente 
autorizado. 
Verificar que solo tengan acceso a la Bodega el mismo personal de Almacén debidamente 









PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Ingreso al Kárdex y al Listado Auxiliar 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                   
Verificar que se realice el ingreso al Kárdex con su respectivo método y al Listado Auxiliar 
para el control. 
Verificar que se realice el ingreso al kárdex con su método para información del costo de cada 




PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Ingreso al Kárdex y al Listado Auxiliar 
CONTROL Nro.     2                                                                                                                                             
Verificar que la persona que realice el ingreso al Kárdex y al Listado Auxiliar no sea la 
misma persona que se encuentra en Bodega. 
Verificar que la persona que realice el ingreso la Kárdex y al Listado Auxiliar no sea la misma 
persona que se encuentra en Bodega para tener un control adecuado de la mercadería con el 










PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Elaboración del Comprobante de Egreso de Inventarios y  Registro Contable en el Diario 
Auxiliar  
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar los inventarios físicos con el comprobante de egreso y el registro del diario 
auxiliar. 
Verificar los inventarios físicos con el comprobante de egreso y el registro del diario auxiliar para 




PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Elaboración del Comprobante de Egreso de Inventarios y  Registro Contable en el  Diario 
Auxiliar  
CONTROL Nro.     2                                                                                                                                                
Verificar que se realice un cuadre del Comprobante de Egreso con el Registro del Diario 
Auxiliar 
Verificar que se realice un cuadre del Comprobante de Egreso con el Registro del Diario Auxiliar 










PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Elaboración del Comprobante de Egreso de Inventarios y  Registro Contable en el  Diario 
Auxiliar  
CONTROL Nro.     3                                                                                                                                                 
Verificar que cuando exista sobrante en alguno de los registros se emita un informe del 
porque el exceso de mercadería 
Verificar que cuando exista sobrante en alguno de los registros se emita un informe del porque el 
exceso de mercadería para realizar la contabilización respectiva. 
 
 
PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Resumen del Voucher del Costo de Ventas para Actualizar en el Diario General de la 
Contabilidad Central 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que la persona que realice el Resumen del Voucher del Costo de Ventas para 
Actualizar en el Diario General de la Contabilidad General sea una persona ajena al acceso 
de inventarios. 
Verificar que la persona que realice el Resumen del Voucher del Costo de Ventas para Actualizar 
en el Diario General de la Contabilidad General sea una persona ajena al acceso de inventarios 










PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Resumen del Voucher del Costo de Ventas para Actualizar en el Diario General de la 
Contabilidad Central 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que los registros del costo de ventas sean consistentes y uniformes en cuanto al 
cálculo para su actualización 
Verificar que los registros del costo de ventas sean consistentes y uniformes en cuanto al cálculo 





PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Generar un Listado Auxiliar de Inventarios 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que se genere el listado auxiliar de las mercaderías 
Verificar que se genere el listado auxiliar  de las mercaderías para establecer en el momento de 











PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Generar un Listado Auxiliar de Inventarios 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que en el listado auxiliar se detalle el costo de la existencia de cada producto. 
Verificar que en el listado auxiliar se detalle el costo de la existenciade cada producto. 
 
PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                     
Conteo Físico 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que se realicen conteos periódicos o permanentes que eviten las pérdidas de 
mercadería. 
Verificar que se realicen conteos periódicos o permanentes que eviten las pérdidas de mercadería; 
ésto nos ayudará  a conocer la cantidad exacta de existencia de mercadería. 
 
 
PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                     
Conteo Físico 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que el control de inventarios se realice por medio de sistemas computarizados. 
Verificar que el control de inventarios se realice por medio de sistemas computarizados para que 
se efectué más rápido y evitando pérdida de tiempo. 
171 
 
PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                     
Conteo Físico 
CONTROL Nro.   3 
Verificar que se efectúen conteos físicos, periódicos y sistemáticos de los productos 
almacenados y cotejar los resultados. 
Verificar que se efectúen conteos físicos, periódicos y sistemáticos de los productos almacenados 





PROCESO Nro.    8                                                                                                                                               
Análisis de Obsolescencia 
CONTROL Nro.    1                                                                                                                                                    
Verificar que los inventarios se encuentren en instalaciones que los protejan de deterioros 
físicos o de robos. 
Verificar que los inventarios se encuentren en instalaciones que los protejan de deterioros físicos 











PROCESO Nro.   8                                                                                                                                               
Análisis de Obsolescencia 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que se responsabilice el Jefe de Almacén de informar sobre la existencia de 
mercancías deterioradas.  
Verificar que se responsabilice  al Jefe de Almacén de informar sobre la existencia de mercancías 






PROCESO Nro.   8                                                                                                                                               
Análisis de Obsolescencia 
CONTROL Nro.   3   
Verificar de no mantener un inventario almacenado demasiado tiempo, evitando una lista 
excesiva de productos obsoletos. 
Verificar de no mantener un inventario almacenado demasiado tiempo, evitando una lista 
excesiva de productos obsoletos; con ello evitaremos pérdidas para la Empresa y que esté en 











PROCESO Nro.   9                                                                                                                                                     
Dada de Baja 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que para Dar de Baja algunos productos se envíe una lista para ser aprobada por 
el Gerente. 
Verificar que para Dar de Baja algunos productos se envíe una lista para ser aprobada por el 





PROCESO Nro.   9                                                                                                                                                     
Dada de Baja 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que se envíe una copia del listado para Contabilidad para que registre los 
productos que saldrán del sistema. 
Verificar que se envíe una copia del listado para Contabilidad para que registre los productos que 















8.4.4.          Propuesta del Diseño de Implementación del Sistema de Control Interno      
Administrativo del Área de Servicio al Cliente. 
 
PROCESO Nro.    1                                                                                                                                      
Investigación de un Profesional para Capacitación 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                    
Verificar que se investiguen empresas dedicadas a la Capacitación.  
Verificar que se investiguen las empresas dedicadas a la Capacitación para que el personal sea 
capacitado exitosamente. 
 
PROCESO Nro.      2                                                                                                                                              
Selección del Profesional 
CONTROL Nro.       1                                                                                                                                              
Verificar que se contrate a una persona especializada. 
Verificar que se contrate a una persona especializada exclusivamente en Servicio al Cliente 
para evitar fallas. 
 
 
PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Capacitación al Personal de la Empresa 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                   
Verificar que todo el personal asista a la capacitación. 
Verificar que todo el personal asista a la capacitación para que no haya persona alguna que no 
desempeñe bien su función. 
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PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Capacitación al Personal de la Empresa 
CONTROL Nro.     2 
Verificar que se cumpla con el horario establecido. 
Verificar que se cumpla con el horario establecido, cumpliendo así la capacitación completa. 
 
 
PROCESO Nro.     3                                                                                                                                                  
Capacitación al Personal de la Empresa 
CONTROL Nro.     3                                                                                                                                                   
Controlar que la capacitación se desarrolle con eficiencia. 
Controlar que la capacitación se desarrolle con eficiencia y con los mejores instrumentos para 
obtener buenos resultados. 
 
 
PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Asesoramiento de Venta 
CONTROL Nro.     1                                                                                                                                                
Verificar que se informe al personal sobre todos los productos y beneficios que ofrece la 
Empresa. 
Verificar que se informe al personal sobre todos los productos y beneficios que ofrece la 







PROCESO Nro.     4                                                                                                                                                  
Asesoramiento de Venta 
CONTROL Nro.    2                                                                                                                                                
Verificar que el personal asesore sobre todo lo que el cliente necesita conocer. 
Verificar que el personal asesore sobre todo lo que el cliente necesita conocer para que 
satisfaga sus necesidades y se realice la venta. 
 
PROCESO Nro.  5                                                                                                                                                     
Recepción de Reclamos 
CONTROL Nro.   1           
Verificar que el personal pueda dar solución a los reclamos del cliente. 
Verificar que el personal pueda dar solución a los reclamos y evitar perder al cliente 
 
PROCESO Nro.   5                                                                                                                                                     
Recepción de Reclamos 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar con Bodega que se puedan realizar cambios o devoluciones. 







PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Recibir Productos Defectuosos para Enviar a Bodega  
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar la cantidad de productos que se recibe de Bodega. 
Verificar la cantidad de productos que se recibe de la Bodega para entregar al cliente toda la 
devolución. 
 
PROCESO Nro.   6                                                                                                                                                 
Recibir Productos Defectuosos para Enviar a Bodega  
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar que se realice un listado con los productos que se envía a Bodega. 
Verificar que se realice un listado con los productos que se envía a Bodega para evitar pérdidas 
de los productos del cliente. 
 
PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                 
Entrega de Producto Nuevo al Cliente a través de Bodega 
CONTROL Nro.   1                                                                                                                                                    
Verificar que los productos nuevos no se encuentren defectuosos  para su respectiva 
entrega. 







PROCESO Nro.   7                                                                                                                                                 
Entrega de Producto Nuevo al Cliente a través de Bodega 
CONTROL Nro.   2                                                                                                                                                   
Verificar  la cantidad de productos para entregar al cliente. 











































8.5     Evaluación continua. 
8.5.1.  Evaluación continua del Área de Adquisiciones. 







ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existen Flujos y 
Procedimientos de 
Compra?       5   
2 
¿Existe un control donde la 
Solicitud de Compra 
especifique los artículos 
deseados y que sea 
autorizada por el 
Supervisor del 
Departamento de Origen?       7   
3 
¿Se controla que cada 
Solicitud de Compra sea 
firmada por un Supervisor 
quien tiene responsabilidad 
presupuestaria para el tipo 
de erogación? 
      6   
4 
¿Existen por lo menos tres 
(3) cotizaciones, 
especialmente en las 
compras importantes de la 
Empresa?       6   
5 
¿Hay un control que en  la 
cuenta por pagar estén 
adjuntos los documentos 
de soporte de las compras? 
      5   
6 
¿Existe un  registro de las 
proformas de los 
proveedores que esté 
actualizado para una 
oportuna información 
sobre éstos y sus 
productos?       7   
7 
¿Existe un control para 
comprobar los precios, 
datos y  calidad de la 
mercancía?       8   
8 
¿Existe una evaluación y 
autoevaluación de la 
gestión de adquisición de 
la mercadería? 








ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
9 
¿Hay un control de la 
mercadería que ingresa 
que sea revisada 
físicamente?       7   
10 
¿Existe un control donde la 
adquisición de mercadería 
haya sido  autorizada por 
el supervisor del 
departamento de origen 
para realizar la recepción?       7   
11 
¿Se emite una copia al 
Departamento de 
Recepción de la 
adquisición?       6   
12 
¿Existe un Comité de 
Compras, especialmente 
para todas aquellas 
adquisiciones 
significativas que 
necesitan de un control 
eficaz?       5   
13 
¿Hay un control para el  
registro de control de 
pedidos, en la llegada de la 
mercancía, antes de enviar 
a la Bodega?       7   
14 
¿Existe un control de   la 
distribución de la 
mercadería en el Almacén 
o Bodega?       7   
15 
¿Hay un control de la 
distribución de 
documentos por motivos 
de pérdida de  alguno de 
éstos?       7   
16 
¿Existe una verificación de  
que los documentos 
enviados por los 
empleados del Área de 
Adquisiciones,  llenen los 
requisitos de orden interno 
y legal para su 
contabilización al Área de 
Cuentas por Pagar?       4   
17 
¿Se verifica que el envió 
de documentos se realice 
de manera ordenada y 
clasificada al Área de 
Cuentas por Pagar?       5   
   TOTAL:       100   
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8.5.2.  Evaluación continua del Área de Comercialización. 
 








ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Se verifica que se 
realice la encuesta 
adecuada para obtener 
los resultados correctos 
del mercado propuesto? 
          
2 




para la Empresa?        5   
3 
¿Existe un control 
donde el personal de 
Comercialización 
realice propuesta al los 
posibles nuevos 
clientes?        5   
4 
¿Se revisa que cada 
propuesta sea de 
acuerdo a las 
necesidades de cada 
cliente para obtener la 
negociación?        5   
5 
¿Existe un control que 
se realice un plan de 
ventas antes de 
contactar a un nuevo 
prospecto?        6   
6 
¿Se verifica que las 
estrategias de ventas 
coincidan con el tipo de 
cliente? 
       6   
7 
¿Se revisa que la 
publicidad que se va a 
contratar nos brinde 
eficacia en la 
propaganda del 
producto para el 













ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
8 
¿Existe un control para 
que la  publicidad 
contratada se realice de 
la manera que se acordó 
para cumplir con el 
contrato?        4   
9 
¿Hay una verificación 
de los artículos de 
publicidad lleguen a los 
clientes por cada 
compra que se realice?        4   
10 
¿Se revisa  a los nuevos 
clientes para 
clasificarlos de acuerdo 
a sus adquisiciones?        4   
11 
¿Existe un control para 
que a las empresas que 
se contacta se entreviste 
con la persona correcta 
ante quien se debe 
hacer la presentación? 
       4   
12 
¿Hay una verificación  
antes de que el personal 
de Comercialización 
vaya capacitado a una 
reunión de ventas o a 
una visita de 
mantenimiento a un 
cliente?        4   
13 
¿Se verifica que se 
busque el punto clave 
de ventas que 
persuadirá al cliente a 
comprar?        5   
14 
¿Se revisa que las 
estrategias de ventas  
coincidan con el tipo de 
cliente ante quien se 
realiza la presentación y 
su situación particular? 
       5   
15 
¿Existe un control 
donde el personal de 
Comercialización 
intente siempre que el 
cliente mencione sus 
objeciones desde el 










ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
16 
¿Se verifica que exista 
una orden de venta 
autorizada, un 
documento de embarque 
y una factura de venta?       5   
17 
¿Hay una verificación 
interna donde exista 
concordancia entre 
artículos embarcados y 
órdenes de venta?       6   
18 
¿Existe un control para  
que se revise las sumas 
y extensiones de la 
factura?       6   
19 
¿Hay un control donde 
la solicitud de la 
mercancía que se lleve a 
cabo mediante un 
escrito directamente a la 
Empresa?       5   
20 
¿Se revisa que la 
notificación que se 
envía al encargado de 
dicho almacén verifique 
que la mercadería se 
encuentre en buen 
estado antes de 
despachar?       6   
21 
¿Se verifica que el 
encargado de entregar 
dicha mercadería le 
indique al comprador de 
los documentos que hay 
que firmar?       5   



















8.5.3.  Evaluación continua del Área de Inventarios. 







ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existe una verificación 
que la persona encargada 
de llevar los registros que 
controlan los inventarios, 
al observar que algún 
artículo esté llegando al 
límite mínimo de 
existencias, envíe una 
solicitud de compras al 
Área de Compra Locales? 
      5   
2 
¿Existe un control claro y 
preciso de las entradas de 
mercancías a la Bodega? 
      5   
3 
¿Existe una verificación 
que se envíe una copia de 
la solicitud de compra 
debidamente firmada para 
su correspondiente 
archivo y comprobada la 
cantidad física de 
existencia real de 
productos? 
      4   
4 
¿Hay verificaciones que 
existan informes de 
recepción para las 
mercancías compradas 
para ingresar a Bodega? 
      4   
5 
¿Existe una verificación 
de que el almacenamiento 
del inventario sea 
adecuado para protegerlo 
contra el robo, daño ó 
descomposición?       5   
6 
¿Hay una verificación de 
que sólo tengan acceso a 
la Bodega el mismo 
personal de Almacén 
debidamente autorizado? 









ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
7 
¿Existe una verificación 
que se realice el ingreso 
al kárdex  y al listado 
auxiliar para el control?       5   
8 
¿Hay una verificación de  
que la persona que realice 
el ingreso el kárdex y al 
listado auxiliar no sea la 
misma persona que se 
encuentra en Bodega? 
      5   
9 
¿Existe una verificación 
de los inventarios físicos 
con el comprobante de 
egreso y el registro del 
diario auxiliar?       3   
10 
¿Existe una verificación 
que se realice un cuadre 
del Comprobante de 
Egreso con el Registro 
del Diario Auxiliar?       4   
11 
¿Hay una verificación 
que cuando exista 
sobrante en alguno de los 
registros se emita informe 
de la mercadería 
sobrante?       5   
12 
¿Existe una verificación 
que la persona que realice 
este proceso sea una 
persona ajena al acceso 
de inventarios?       5   
13 
¿Hay control de que los 
registros  sean 
consistentes y uniformes 
en cuanto al cálculo del 
costo de ventas?       4   
14 
¿Existe una verificación 
de que se realice el 
listado auxiliar por cada 
ingreso y egreso de 
mercadería de las ventas 
diarias?       3   
15 
¿Existe una verificación 
que en el listado auxiliar 
se detalle el costo de cada 
producto de la 









ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
16 
¿Existe una verificación 
de que se realicen conteos 
periódicos o permanentes 
que eviten las pérdidas de 
mercadería?       4   
17 
¿Existe una verificación 
de que el control de 
inventarios se realice por 
medio de sistemas 
computarizados?       4   
18 
¿Existe una verificación 
de que se efectúen 
conteos físicos, 
periódicos y sistemáticos 
de los productos 
almacenados y cotejar los 
resultados?       4   
19 
¿Existe una verificación 
de que los inventarios se 
encuentren en 
instalaciones que los 
protejan de deterioros 
físicos o de robos?       4   
20 
¿Hay un control de 
responsabilizar al Jefe de 
Almacén de informar 
sobre la existencia de 
mercancías deterioradas? 
      4   
21 
¿Existe una verificación 
de no mantener un 
inventario almacenado 
demasiado tiempo, 
evitando una lista 
excesiva de productos 
obsoletos?       3   
22 
¿Existe una verificación 
que para Dar de Baja 
algunos productos se 
envíe una lista para ser 
aprobada por el Gerente? 
      4   
23 
¿Existe una verificación 
de que se envíe una copia 
del listado para que 
Contabilidad registre los 
productos que saldrán del 








ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
24 
¿Existe una verificación 
que para Dar de Baja 
algunos productos se 
envíe una lista para ser 
aprobada por el Gerente? 
       3   
  TOTAL       100   














































8.5.4.  Evaluación continua del Área de Servicio al Cliente. 







ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
1 
¿Existe una verificación 
de que se investiguen 
empresas dedicadas a la 
Capacitación?       8   
2 
¿Existe una verificación 
de que se contrate a una 
persona especializada? 
      7   
3 
¿Existe una verificación 
de que todo el personal 
asista a la capacitación? 
      9   
4 
¿Existe una verificación 
de que se cumpla con el 
horario establecido? 
      7   
5 
¿Hay un control para que 
la capacitación se 
desarrolle con eficiencia? 
      9   
6 
¿Hay una verificación de 
que se informe al 
personal sobre todos los 
productos y beneficios 
que ofrece la Empresa? 
      8   
7 
¿Existe una verificación 
de que el personal 
asesore sobre todo lo que 
el cliente necesita 
conocer?       8   
8 
¿Existe una verificación 
de que el personal pueda 
dar solución a los 
reclamos del cliente? 
      8   
9 
¿Hay una verificación 
con Bodega para que se 
puedan realizar cambios 
o devoluciones? 








ÓPTIMO OBSERVACIONES SI NO 
10 
¿Existe una verificación 
de la cantidad de 
productos que se recibe 
de la Bodega?       7   
11 
¿Hay una verificación de 
que se realice un listado 
con los productos que se 
envía a Bodega? 
      8   
12 
¿Existe una verificación 
de que los productos 
nuevos no se encuentren 
defectuosos para su 
respectiva entrega?       7   
13 
¿Existe una verificación 
de  la cantidad de 
productos para entregar 
al cliente?       8   
  TOTAL       100   

































CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
9.1.      Conclusiones 
9.1.1.   Conclusiones del Área de Adquisiciones 
1.- El Área de Adquisiciones  es muy importante, ya que mediante esta Área se puede seguir un 
proceso ordenado para realizar las compras siempre y cuando se analice la calidad del producto que 
el cliente desea y el precio competitivo que la Empresa desea ofrecer. 
 
2.- En el Área de Adquisiciones también es indispensable se realice la selección de los proveedores 
para conocer los parámetros con los que se trabajará, es decir calidad del producto, precios y 
formas de pago para que la entrega de la mercadería sea a tiempo. 
 
9.1.2.   Conclusiones del Área de Comercialización 
1.- Los procesos en  el Área de Comercialización se deben manejar de una manera correcta, ya que 
aquí se obtienen las ventas que son el desarrollo de la Empresa, ofreciendo al cliente lo mejor en 
mercadería y con los mejores precios. 
 
2.- Siempre se debe despachar la mercadería mediante un orden de facturación para que no haya 
confusiones y la entrega al cliente sea lo que se solicitó, ésto es importante ya que ayuda a la 
Empresa a evitar pérdidas.     
 
9.1.3.   Conclusiones del Área de Inventarios 
1.- El control de entradas y salidas de mercadería es vital para la actualización del inventario con el 
método de evaluación más adecuado para la Empresa, disminuyendo pérdidas de mercadería. 
 
2.- La ubicación y mantenimiento de cada producto en el Área de Inventarios ayudará a que el 
estado físico de la mercadería permanezca intacto hasta su venta, evitando pérdidas por deterioro.  
 
9.1.4.  Conclusiones del Área de Servicio al Cliente 
1.- El Área de Servicio al Cliente ayuda a dar una solución breve a los problemas de los clientes en 
cuánto a devoluciones, productos defectuosos y quejas sobre la atención por parte de los 
vendedores. 
 
2.- El Área de Servicio al Cliente con las capacitaciones que se brinden controlará al personal de 





9.2.     Recomendaciones 
9.2.1.  Recomendaciones del Área de Adquisiciones 
1.- Establecer un proceso donde una copia de la solicitud de compra se entregue a los 
departamentos anexos para verificar cuando se recepte la mercadería y cuando la mercadería se 
envíe a Bodega.  
 
2.- Realizar la solicitud de compras al proveedor que haya presentado a la Empresa la  mejor 
proforma, con la calidad óptima y que la mercadería se envíe a tiempo, analizando descuentos y 
formas de pago convenientes. 
 
9.2.2.  Recomendaciones del Área de Comercialización 
1.- Capacitar al personal por lo menos dos veces en el año para brindar al cliente la mejor atención 
posible, con la adquisición de mercadería de calidad podemos concluir con las ventas anheladas. 
 
2.- Implementar una sección en el Área de Comercialización para que se dedique a realizar 
solamente la entrega de mercadería según el orden de secuencia de las facturas y verificando con 
las mismas. 
 
9.2.3.  Recomendaciones del Área de Inventarios 
1.- Realizar el registro en el Comprobante de Egreso de Inventarios diariamente para el control de 
cada movimiento de la mercadería y la actualización en el Registro del Diario Auxiliar  de los 
Inventarios. 
 
2.- Clasificar a los productos de acuerdo a su sección y obtener una infraestructura adecuada para el 
almacenamiento de toda la mercadería para mantener en buen estado físico de cada uno de éstos. 
 
9.2.4.  Recomendaciones del Área de Servicio al Cliente 
1.- Instalar un stand de Servicio al Cliente en el ingreso de la Empresa para que el cliente pueda 
acudir de manera rápida a realizar sus quejas y pueda dar solución de sus problemas  de una manera 
eficiente. 
 
2.- Contratar cada seis meses a un profesional que realice la capacitación al personal, brindando así 
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